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Este trabajo buscó determinar el clima organizacional en el hotel Nirvana tres 
estrellas, distrito de Miraflores, Lima, 2017. Para ello se determinó tres sistemas 
denominados individual, interpersonal y organizacional que fueron divididos en 
ocho sub dimensiones las cuales son, satisfacción de los trabajadores, autonomía 
en el trabajo, relaciones sociales entre los miembros de la organización, unión y 
apoyo entre compañeros de trabajo, consideración de directivos, beneficios y 
recompensas, motivación y esfuerzo y liderazgo de directivos. Se utilizó como 
técnica la encuesta e instrumento el cuestionario y se aplicó mediante una 
población censal a 18 colaboradores pertenecientes al establecimiento, siendo 
asimismo la muestra total. Se recogió los datos encuestando a cada colaborador, 
luego la información obtenida fue procesada en el programa estadístico SPSS 
v.22 que mostró diversos resultados expresados de forma numérica con respecto 
a cada ítem y posteriormente fueron interpretados. Se llegó a la conclusión 
principal de que el clima en el hotel Nirvana es de nivel medio, puesto que existen 
puntos favorables pero a su vez aún se presentan ciertas dificultades e 
interrogantes tanto en el jefe como en el personal. 
 
 












This job has looked to determine the organizational climate in the Three-Star hotel 
“Nirvana”, Miraflores District, Lima, 2017. For this, the individual, interpersonal and 
organizational system have been determine, these are divided in eight sub 
dimensions which are, workpeople satisfaction, autonomy at work, social 
relationships between the members of the organization, union and support 
between co-workers, consideration of managers, benefits and rewards, motivation, 
effort and leadership of managers. The technique of the survey and the 
questionnaire was used as a tool and it was applied by means of a censorship to 
18 collaborators belonging to the establishment, being the whole of the sample. 
The data that was surveyed was collected from each collaborator, then the 
information was processed in the statistical program SPSS v.22 that showed 
different results expressed numerically with respect to each item, then they were 
interpreted. The main conclusion that the climate in the Nirvana hotel is of medium 
level, since there are favorable points but It has not yet seen certain difficulties and 
questions in both the boss and the staff. 
 
 










I.  INTRODUCCION 
1.1.  Realidad problemática 
En el ámbito internacional, sobre éste tema existen diversos enfoques, por 
ejemplo, en el caso de AccorHotels Argentina fue elegida por sexta vez 
consecutiva como aquellas deseables empresas para laborar en el 2016, por 
Great place To Work, tomando como base principal el estudio de clima 
organizacional. AccorHotels Argentina sobresalió ante las demás empresas 
competidoras por poseer medidas adoptadas para desarrollar a los colaboradores 
internamente, realizando programas de formación preparados por la Académie 
AccorHotels, ofreciendo diferentes cursos y entrenamientos, otra iniciativa 
propuesta es el programa llamado Women at Accor Generation, fomentando el 
liderazgo femenino (Bohorquez, 2016). 
En el ámbito nacional, Great Place to Work Institute Perú, en el año 2016, premió 
a Marriott Perú, como una de las preferidas organizaciones para trabajar, en base 
a un estudio donde participaron más de 100,000 colaboradores, de más de 160 
corporaciones mediante una encuesta basada en la evaluación de las buenas 
prácticas que se utilizan en cada una de ellas. Fue el máximo ganador puesto 
que, se preocupan en el diseño de planes más efectivos junto con el desarrollo 
personal, siendo clave para generar un ambiente de oportunidades, desarrollo y 
conseguir a su vez la satisfacción laboral de los colaboradores. Esta gran 
empresa posee una filosofía laboral en el cual se reconoce por lograr un elevado 
sentimiento de compromiso y confianza entre sus colaboradores, siendo un valor 
agregado que la diferencia de los demás (Great place To Work Institute, 2016). 
En el ámbito local, en el distrito de Miraflores existen muchos establecimientos de 
hospedaje de diversa clasificación y categorización, en el cual cada una de estas 
empresas posee diferentes estrategias para lograr un óptimo clima 
organizacional. El Hotel Nirvana de categorización tres estrellas, con 
aproximadamente 20 años en el mercado turístico, posee diversas áreas como: 
Recepción-Reservas, Housekeeping, Cocina, Restaurante-Atención al cliente y 
Mantenimiento, es por ello que, a pesar de contar con pocos colaboradores, por 
ser un hotel pequeño, no se tiene como prioridad el mantener un ambiente 
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organizacional, solo se toma en cuenta el seguir las diferentes funciones y normas 
establecidas por la empresa, es por ello que se originan diversos conflictos dentro 
del establecimiento, ya sea entre las diversas áreas del hotel o también entre jefe 
y colaborador, por lo tanto, a través de este trabajo de investigación se tratarán de 
identificar dichos agentes que dificultan el clima en la organización, dando 
después diversas conclusiones y recomendaciones para su mejoría. 
Hoy en día, el clima organizacional es uno de los principios más fundamentales 
que deben poseer las empresas, ya que esto depende del buen desempeño de 
los colaboradores, trayendo también consecuencias positivas o negativas sujetos 
al clima organizacional que se establezca dentro de cualquier organización. Por 
ello es importante reconocer dichas herramientas para realizar un mejor trabajo y 
establecer estrategias para llegar a obtener un óptimo clima organizacional en 

















1.2.  Trabajos previos 
Montoya (2015). Relación entre el clima organizacional y la evaluación del 
desempeño del personal en una empresa de servicios turísticos: Caso PTS Perú 
2015. Analizar y determinar si existe relación entre el clima organizacional y el 
desempeño laboral en el personal de la empresa PTS Perú. El autor dio inicio a 
su investigación recabando información previa con ayuda de antecedentes como 
tesis, libros, artículos científicos, documentación de la empresa, entre otros, 
acerca de ambos temas, posterior a ello, para medir el clima aplicó el método de 
Litwin & Stringer, basándose en el OCQ (Organizational Climate Questionnaire), 
identificando 9 dimensiones las cuales son: estructura organizacional, 
recompensas, responsabilidad, calidez, apoyo, conflicto, identidad organizacional, 
normas de desempeño y riesgo en la toma de decisiones. Y para medir la 
evaluación del desempeño, se determinó 6 dimensiones: orientación a los 
resultados, calidad, relaciones interpersonales, iniciativa, trabajo en equipo y 
organización. Aplicó un tipo de investigación descriptiva - correlacional, cuyo 
diseño fue no experimental, con enfoque mixto, respecto a la técnica cuantitativa, 
realizó un cuestionario para cada variable a los 21 colaboradores con diferentes 
cargos de todos los departamentos que conforman la empresa, así mismo, para la 
técnica cualitativa desarrolló un focus group con un representante de cada 
departamento y estableció entrevistas al personal de recursos humanos. El autor 
llegó a la conclusión que sí existe una relación entre el clima organizacional y el 
desempeño laboral en los colaboradores de la empresa PTS Perú, pudiendo 
afirmar que mientras mejor sea la percepción del personal sobre el clima, mayor 
será el desempeño de éstos en la empresa. 
Sarmiento (2016). Relación entre clima organizacional y motivación laboral en 
Sedalib S.A- Trujillo 2016. Determinar la relación que existe entre el Clima 
Organizacional y la Motivación Laboral en la empresa. El estudio comenzó con la 
recolección de datos de diversas fuentes bibliográficas, documentación propia de 
la empresa, sobre ambas variables a investigar, por consiguiente, el autor aplicó 
el modelo de Litwin y Stringer, para medir el clima, el cual está compuesto por 9 
dimensiones las cuales son: estructura, responsabilidad, recompensa, desafío, 
relaciones, cooperación, estándares, conflictos e identidad. A su vez empleó el 
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modelo propuesto por Ancona, Camacho y García, para medir la motivación 
laboral, que está conformado por 4 dimensiones las cuales son: incentivo 
económico, realización personal, relaciones interpersonales y estabilidad de vida. 
El autor utilizó el tipo de investigación descriptivo correlacional, con diseño no 
experimental, enfocado en la técnica cuantitativa realizó un cuestionario para 
cada variable, que fue dirigido para 80 colaboradores, que estuvieran como 
mínimo un año en la empresa y teniendo como sueldo S/. 1,500.00 soles. 
Llegando a la conclusión que más del 70% de encuestados estuvieron de acuerdo 
con la atmósfera de la empresa. Es por ello que, el autor determinó que sí existe 
una relación evidente entre clima organizacional y motivación laboral en la 
empresa Sedalib S.A. 
Barreto y Sierra (2010). Análisis del clima organizacional en empresas del sector 
hotelero de la ciudad de Cartagena basado en el Modelo de Hernán Álvarez. 
Analizar el clima organizacional en empresas hoteleras de la ciudad de 
Cartagena. Los autores comenzaron la indagación a través de la recaudación 
previa de información acerca de la variable a indagar: clima organizacional, en los 
4 hoteles elegidos de la ciudad Hotel Charlotte, Hotel Cartagena Millennium, Hotel 
Cartagena Plaza y Hotel Dorado, por consiguiente, aplicaron el modelo de Hernán 
Álvarez el cual se divide en 24 dimensiones las cuales son: claridad 
organizacional, estructura organizacional, participación, instalaciones físicas, 
comportamiento sistémico, relación simbiótica, liderazgo, consenso, trabajo 
constante, elementos de trabajo, desarrollo personal, relaciones interpersonales, 
buen servicio, solución de conflictos, expresión informal positiva, estabilidad 
laboral, valoración, salario, agilidad, evaluación del desempeño, feed back, 
selección del personal, inducción e imagen de la organización. A su vez, los 
investigadores agruparon estas dimensiones en 3 factores: de carácter 
organizacional, interpersonal y físico. Emplearon el tipo de investigación 
descriptiva, con diseño no experimental, aplicaron un enfoque mixto, puesto que 
realizaron un cuestionario para 290 colaboradores de los 4 hoteles seleccionados 
y emplearon la observación directa plasmada en agendas de trabajo. Concluyeron 
que el clima organizacional en los 4 establecimientos de hospedaje 
pertenecientes a la ciudad de Cartagena es medianamente gratificante en un 
promedio de 5.85 en una escala de cero a diez.  
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Morán (2015). Clima Organizacional para el personal de un Hotel ubicado en 
Santa Cruz Río Hondo del Departamento de Zacapa. Conocer la percepción del 
clima del personal de un hotel situado en Santa Cruz Río Hondo y con ello 
reconocer los niveles de satisfacción o insatisfacción existentes. El autor 
emprendió su investigación acopiando información previa sobre clima 
organizacional, tomando como base, antecedentes en referencias, fuentes 
bibliográficas, artículos científicos, tesis nacionales e internacionales, entre otros, 
en seguida, identificó 5 dimensiones de acuerdo a lo anteriormente buscado, 
estas son: satisfacción, comunicación, relaciones interpersonales, trabajo en 
equipo y motivación, subdividida en 22 ítems, medidas con la escala de Likert. El 
investigador empleó un tipo de investigación descriptiva, aplicando un diseño no 
experimental, con enfoque cuantitativo, puesto que, realizó un cuestionario para 
los objetos de estudio de la empresa los cuales fueron 21 encuestados, 
dividiéndose por niveles, gerencial, administrativo y operativo siendo este su 
mayoría. Como conclusión se obtuvo que, la percepción del clima organizacional 
del personal del hotel localizado en Santa Cruz Río Hondo, fue favorable, ya que 
la opinión que tuvieron los colaboradores sobre cada uno de los ítems al ser 
promediado en su mayoría fueron positivos, pero se recomendó evaluar 
frecuentemente el clima del hotel con el propósito de mejorar los ítems adversos y 












1.3.  Teorías relacionadas al tema 
Definición de clima organizacional 
Sobre esta variable existen diversas definiciones, por ejemplo, Hellriegel (1974, 
citado por Uribe, 2015), define clima organizacional, “como un conjunto de 
atributos percibidos de una organización y, o sus subsistemas, o ambos, que 
pueden ser inducidos de forma que la organización y, o sus subsistemas, o 
ambos, sean acordes con sus miembros o el entorno” (p.40). 
Se hace referencia al entorno intrínseco entre los colaboradores de una empresa, 
y esta variable se interrelaciona directamente con el factor motivación de cada 
persona que pertenece a cualquier empresa (Chiavenato, 2011). Es por ello que 
la motivación es fundamental para desarrollar una buena actividad dentro de la 
organización a la que pertenecen (Alles, 2008). 
León y Díaz (2013), hacen referencia que es un efecto que agrupa los factores de 
la organización y las motivaciones de los colaboradores, siendo finalmente 
representados en un comportamiento que tiene consecuencias tanto positivas 
como negativas sobre la empresa. 
“Es el resultado de la interacción entre las características de las personas y de las 
organizaciones. Los factores y estructuras del sistema organizacional producen 
un clima determinado en dependencia de la percepción de estos por parte de sus 
miembros” (Salazar, Guerrero, Machado & Cañedo, 2009, p.69). La percepción es 
el procedimiento mediante el cual los individuos estructuran y entienden sus 
propias impresiones a través de los sentidos, con el objetivo de dar significado a 
lo que ocurre en su ambiente (Robbins & Judge, 2013). 
El clima organizacional para Brunet (1987), se fundamenta en una estructura 
basada en las peculiaridades de una organización y de las propias de una 
persona que interactúan entre sí.  
“El clima organizacional es el ambiente psicológico que resulta de los 
comportamientos, los modelos de gestión y las políticas empresariales, y que se 
refleja en las relaciones interpersonales” (Oliveira, 2002, p.425). El 
comportamiento organizacional también influye en el clima, puesto que implican 
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dos entornos, denominados directo y global, los cuales pueden contribuir de 
manera positiva y negativa en una organización (Alles, 2008). 
Schneider y Reichers (1983, citado por Uribe, 2015), determinan que esta variable 
concierne a las apreciaciones distribuidas de diversos factores tales como 
políticos, prácticos y métodos organizacionales, entre los individuos que 
pertenecen a una misma empresa. 
Se aprecia que el clima organizacional es analizado por distintos enfoques y 
varios autores, muchos de ellos teniendo en común que la variable a investigar 
está relacionada directamente con la percepción y motivación, los cuales son 
capaces de influir espontáneamente de forma positiva o negativa en el entorno 
interno de una empresa.  
Asimismo, la mayoría de autores nombrados anteriormente, están de acuerdo en 
que el clima de una organización ocurre en el ambiente interno de la misma, en la 
cual se pueden desarrollar diversos factores tales como la percepción, motivación, 
desempeño, satisfacción laboral, entre otros, que interactúan entre sí, creando 
posteriormente un clima positivo o negativo, según la relación entre los 
colaboradores y la empresa. 
Finalmente, se define como clima organizacional a la respuesta de las 
percepciones determinadas por cada uno de los miembros de cualquier empresa, 
las cuales obtienen desde diferentes agentes internos y externos, que puede 
afectar directa o indirectamente a la organización. 
Características del clima organizacional 
El clima organizacional posee diversas características que permiten identificar las 
cualidades de esta variable. Taguiri (1968, citado por Brunet, 1987), muestra un 
conjunto de características las cuales se presentan de la siguiente manera:  
- El clima es un efecto como la personalidad. La personalidad según Robbins y 
Judge (2013), es el resultado total de la manera en que los individuos 
reaccionan ante otros y se relacionan entre sí. Por lo tanto, es lo que distingue 
de un individuo a otro, con diferentes componentes que la conforman. 
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- El clima es el producto de diversas variables que ocurren en diversas 
situaciones. Es un conjunto de factores internos y externos los cuales 
permiten reconocer el clima en una organización (Oliveira, 2002). 
- El clima puede ser continuo, pero no tan permanente como la cultura, por lo 
tanto, puede variar después de una intromisión. Según Shein (1988), define 
cultura organizacional como réplicas que han aprendido los colaboradores 
ante sus dificultades en el ámbito externo y ante sus carencias de unificación 
interna. 
- El clima está dictaminado en su mayoría por las particularidades, el 
comportamiento, las expectativas de las personas, por la interrelación entre 
individuos y la cultura de una organización.  
- Esta variable también está basada en las características del ambiente externo 
tal como las percibe el individuo (la percepción no es siempre consciente). 
Cada colaborador tiene diversas ideas sobre su labor, por diferentes razones, 
entre ellas su personalidad, sus necesidades, sus experiencias e incluso su 
origen (Alles, 2008). Por ende, cada individuo busca y aprecia lo que más se 
asemeja a sus expectativas y necesidades.  
- El clima organizacional se puede medir a través de varias escalas, las cuales 
están basadas en la percepción de los colaboradores pertenecientes a una 
empresa (Uribe, 2015). 
- Tiene consecuencias sobre el comportamiento. El comportamiento de los 
colaboradores se basa en los beneficios dados por la empresa, tratándose de 
un tema de intercambio entre individuo y organización, lo que esperan las 
personas de la empresa, y lo que espera la empresa de sus integrantes 
(Chiavenato, 2011). 
Estas características se relacionan puesto que toman el clima organizacional 
como un todo, un efecto del conjunto de varios componentes, que se generan en 
primer lugar, dentro de cada miembro de la organización y es reflejado mediante 
su conducta en el ambiente interno, es por ello que, se pueden originar diversos 
climas dentro de la empresa, porque cada persona tiene una manera diferente de 




Importancia del clima organizacional 
La importancia se manifiesta a través de los valores, actitudes y opiniones de los 
colaboradores, es por ello que los gerentes o jefes de todas las organizaciones 
deben tener la capacidad de examinar y dictaminar el clima que se está 
generando en el ambiente interno de la empresa. Es primordial diagnosticar e 
identificar el clima organizacional en cualquier organización por tres razones, 
establecidas según Brunet (1987):  
1. Reconocer y evaluar el origen de los posibles conflictos, insatisfacciones 
y/o enfrentamientos, que se dan en el entorno interno, ocasionando un 
ambiente negativo de la empresa. 
2. Empezar y consolidar un cambio con los componentes reconocidos 
causantes de la atmósfera negativa en la organización, interviniendo de forma 
directa hacia ellos, con la finalidad de suprimirlos.  
3. Continuar con el desarrollo de la empresa y prevenir los posibles 
obstáculos que se manifiesten posteriormente. 
Es así como un gerente o administrador de cualquier empresa debe actuar para 
seguir trabajando eficazmente y difundir un buen clima organizacional entre todos 
sus colaboradores. 
El clima organizacional según Uribe (2015), reside en su efecto que tiene en los 
colaboradores, en su comportamiento y en su desempeño en la empresa. Por tal 
motivo, esta variable tiene un impacto significativo dentro de una empresa y da la 
existencia a una relación confidencial entre Organización- Clima- Individuo.  
Es primordial, detectar el clima que se está desarrollando dentro de la 
organización, puesto que, mediante esto se pueden encontrar muchas respuestas 
con respecto a lo que está ocurriendo en la empresa (resultados positivos o 
negativos), es por ello que, es importante, tomar esta variable como base 






Tipos de clima organizacional 
Existen dos prototipos de clima propuestos por Likert (1974, citado por Brunet, 
1987), que a su vez están divididos por sistemas, los cuales son: 
 Clima tipo autoritario, está dividido en dos sistemas: 
- Sistema I – Autoritarismo explotador: En este sistema, los jefes no confían 
totalmente en sus colaboradores, todas las decisiones son tomadas 
solamente por la alta directiva y los niveles inferiores solo las acatan. En el 
caso de los colaboradores, tienen que trabajar en un ambiente de miedo, 
castigos, sin recompensas, ni motivación alguna, y la relación dirección-
subordinado se concreta a base de temor y desconfianza. Generalmente en 
este sistema no se desarrolla una organización formal y presenta un entorno 
incierto, mostrando una comunicación casi no existente, solo asentada en dar 
instrucciones.  
- Sistema II – Autoritarismo Paternalista: Es aquel donde la gerencia confía 
permisivamente en sus colaboradores, las decisiones si bien es cierto son 
tomadas por el alto nivel directivo, pero en este caso algunas de ellas se 
toman en los niveles inferiores. El método para motivar al personal 
mayormente son las recompensas, los procesos de control permanecen en la 
alta dirección, pero de vez en cuando se encomienda a los subordinados. 
Este sistema se puede desenvolver en una organización y según la 
percepción de éstos se labora en un entorno inalterable y organizado. 
 Clima tipo participativo, se desarrolla en dos sistemas: 
- Sistema III – Consultivo: En este sistema la alta dirección confía en sus 
subordinados, las decisiones son generalmente tomadas por el nivel superior, 
sin embargo, los colaboradores también pueden tomar decisiones 
específicamente relacionadas con su trabajo. Se establecen medidas para 
estimular a los empleados, como las recompensas, tomándose en cuenta 
satisfacer las necesidades de reconocimiento y aprecio, la comunicación entre 
el alto nivel y los niveles inferiores está basada en un grado alto de confianza 
y tranquilidad. Los procesos de control se facultan no solamente al nivel 
directivo, sino también se le da un grado de responsabilidad a los 
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colaboradores. Este tipo de clima es denominado dinámico y con objetivos 
establecidos por la empresa.  
- Sistema IV – Participación en grupo: En este tipo, la alta gerencia confía 
plenamente en sus colaboradores, las decisiones no solamente son tomadas 
por el alto nivel directivo sino están repartidas en cada uno de las áreas 
establecidas, la comunicación es descendente. Los métodos para motivar al 
personal son a través de la participación e inclusión entre sí mismos, para 
lograr el mejoramiento del desempeño de cada uno e incrementar el sentido 
de compromiso. Existe una relación muy cordial entre todos los niveles, y los 
procesos de control están distribuidos responsablemente, y este clima está 
estructurado para trabajar en equipo con el objetivo de cumplir todas las 
metas propuestas como empresa, bajo una planificación estratégica. 
Según lo propuesto por Likert, dice que existen dos tipos de climas, los cuales 
cada uno está dividido por dos sistemas, que son completamente diferentes. 
Por ello, en la actualidad, las empresas aplican el cuarto sistema, puesto que es 
importante para la evolución de la misma, asimismo, los colaboradores son una 
gran influencia para su desarrollo, es depende de los mismos que la organización 
tenga ganancias o pérdidas; mantener el clima organizacional dentro de ésta, es 
primordial, puesto que los trabajadores se desempeñan, desenvuelven, motivan, 
pero todo depende de cómo sean recompensados y tratados por sus jefes, si es 











AUTORES DEFINICIONES CARACTERÍSTICAS TIPOS 
Brunet (1987) Está estructurada en una base donde se 
puede encontrar las características de una 
organización y las propias de una persona, 
que se relacionan entre sí. 
Taguiri (1968, citado 





factores, y su 
interrelación.  
Likert (1974, citado por 
Brunet, 1987), presenta 
cuatro sistemas, mostrados 
en dos tipos:  El clima 
tipo autoritario y tipo 
participativo. 
Oliveira (2002) Esta variable es denominada como el 
ambiente psicológico que resulta el efecto del 
comportamiento, la administración y los 






Es el efecto de la interrelación entre las 
particularidades de las personas y de las 
empresas. Los factores y estructuras del 
sistema organizacional originan un clima 
determinado, dependiendo de la percepción 




Hace referencia al entorno intrínseco entre 
los miembros de una empresa, y esta variable 
se interrelaciona directamente con la 
motivación de cada persona que pertenece a 
cualquier empresa. 
  
León y Díaz 
(2013) 
El clima organizacional es el producto de los 
agentes del sistema organizacional y las 
motivaciones de los colaboradores que se 
representan en un comportamiento que tiene 




citado por Uribe, 
2015) 
Define esta variable como un grupo de 
características percibidas, que pueden ser 
inducidas de forma que la empresa, este 




citado por Uribe, 
2015) 
Determina que esta variable hace referencia a 
las percepciones de diversos factores, como 
políticos, prácticos y sistemas 
organizacionales, entre individuos que 




Cuadro de resumen Nº 1 
Fuente: Elaboración propia 
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Teorías relacionadas con el clima organizacional  
Teoría de Likert 
La teoría de los sistemas o la teoría del clima organizacional es presentada por 
Likert (citado por Brunet, 1987), la cual permite reflejar en periodos de causa y 
efecto la naturaleza de los climas que se originan y otorga también analizar el rol 
de las variables que conforman el ambiente que se visualiza. 
El objetivo de esta teoría es explicar como referencia, en el cual se acceda a 
investigar la naturaleza del clima que se pueda generar en cualquier tipo de 
organización y examinar el rol que cumple dentro de ella (Brunet, 1987). 
Likert (1974, citado por Brunet, 1987), dice respecto al tema que, el 
comportamiento de los colaboradores es consecuencia, por la conducta 
administrativa y los lineamientos organizacionales, también por sus percepciones, 
sus anhelos, sus habilidades, entre otros determinantes. Lo explicado 
anteriormente hace referencia que cualquier persona reacciona de acuerdo a sus 
percepciones, de lo que cree, ante las diversas situaciones en las que se 
encuentre. 
De acuerdo a lo dicho por Likert, en una investigación de Robbins (2004, citado 
por Alles, 2008), dice que el comportamiento organizacional, es aquel que se 
dedica al estudio de lo que los miembros de una organización realizan y a su vez 
examinan como trasciende tal comportamiento en el desempeño de éstos.  
Dada esta estructura, es posible dividir en cuatro elementos fundamentales que 
intervienen en la percepción particular del clima organizacional. Estos factores se 
puntualizan como: 
1. Los lineamientos adheridos al entorno, la tecnología y al proceso de la 
estructura organizacional. Robbins y Judge (2013), definen la estructura 
organizacional como, la forma en que las actividades del puesto se dividen, 
asocian y coordinan, entre los trabajadores. 
2. El nivel de puesto determinado para cada uno de los miembros dentro de la 
empresa, tanto como, la remuneración que ganan. Chiavenato (2011), da la 
respuesta a qué significa el salario para las personas, lo cual simboliza uno de 
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los tratos más complejos, puesto que, si cualquier persona accede a un 
puesto de trabajo, tiene un compromiso pactado con la organización y su 
deber es respetar los estándares dados por la empresa, a cambio de recibir 
una remuneración.  
3. Los componentes particulares como la personalidad, las actitudes y la 
satisfacción. Por ejemplo, las actitudes pueden ser beneficiosas o adversas 
acerca de objetos, individuos, o diversas situaciones, que reflejan cómo se 
siente una persona con respecto a algo o alguien (Robbins & Judge, 2013).  
4. La percepción de los colaboradores, asociados y los directivos del clima en 
una organización. Se entiende por percepción individual, según Alles (2008), 
como la capacidad de cada individuo para percibir su propia realidad, distinta 
a la de los demás. Y como percepción organizacional, se infiere a la impresión 
de los directivos sobre el ambiente social y con respecto a sus trabajadores. 
De forma específica Likert (1974, citado por Brunet, 1987), presenta tres variables 
que decretan las propias particularidades de una empresa, y estas son mostradas 
de la siguiente manera: 
 Variables causales: Estas variables son independientes las cuales 
dictaminan el sentido en que una empresa se desarrolla, así como, también 
los frutos que logra, abarca el sistema de la empresa, considerando las 
normas, decisiones, competencias y actitudes.  
 Variables intermediarias: Evidencian la situación y salud interna en la que 
se encuentra la empresa. Se trata de conocer las aspiraciones, conductas, 
objetivos, comunicación y toma de decisiones, que se generan dentro de una 
organización. Estas variables son primordiales puesto que constituyen el 
proceso organizacional de una empresa. 
 Variables finales: Son variables dependientes, siendo el producto de las 
anteriores, que revelan el producto alcanzado por una organización como, la 
productividad, el lucro, y las pérdidas. Por tanto, estas variables establecen la 











       Fuente: Extraído del libro de Brunet (1987). 
Como resultado de la mezcla y la relación entre estas variables, da lugar a fijar 
dos modelos de clima organizacional, cada uno con sus propias divisiones. Los 
climas determinados por Likert parten desde un sistema muy autoritario hacia uno 
muy participativo. 
Por tanto, según Brunet (1987), un clima abierto se ajusta a una empresa 
dinámica, capaz de lograr sus propósitos, pretendiendo satisfacer las necesidades 
de sus colaboradores, y a su vez éstos cooperan en el proceso de toma de 
decisiones de la organización. Mientras que el clima cerrado, determina a una 
empresa rígida en la que los trabajadores no se sienten satisfechos con su 
trabajo, ni con la organización, prevaleciendo la desconfianza y las relaciones 
interpersonales se presentan tensas. 
Por ende, los dos primeros sistemas se ajustarían a un clima cerrado, mientras 
que, los dos sistemas siguientes a un clima abierto.  
A modo de conclusión, Likert realizó un cuestionario denominado “Perfil 
Organizacional de Likert”, para comprobar su teoría y de esta forma medir el clima 
organizacional en cualquier empresa.  
Teoría de las expectativas 
En la investigación de Vroom (1964, citado por Robbins & Judge, 2013), 
demuestra que la teoría de las expectativas se basa en tres correlaciones:  
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 Relación esfuerzo -  desempeño: La perspectiva que distingue el individuo de 
que una cierta medida de esfuerzo lo va a conducir a un alto grado de 
desempeño. 
 Relación desempeño - recompensa: Nivel en que los miembros de una 
organización creen que el desempeño los trasladará al resultado que anhelan.  
 Relación recompensas -  metas personales: Grado en que las recompensas 
complacen a los individuos, dependiendo de las necesidades que cada uno 
poseen. 





La teoría de expectativas, trata de demostrar cuales son las fuentes que motivan 
a los colaboradores a desempeñarse en la empresa, si bien es cierto el dinero es 
uno de ellos, pero se ha demostrado que no es el principal, puesto que hoy en día 
también es importante para los empleados la forma en que son tratados por sus 
jefes o gerentes, el poder de inclusión, delegación de responsabilidades que se le 
pueden otorgar, con el fin de hacer que los colaboradores sientan que son 
primordiales para el desarrollo de la organización y que es también depende de 
ellos que ésta evolucione de la mejor manera. Y de este modo se genera un 
crecimiento de la organización y también de los mismos colaboradores como 
personas, teniendo la capacidad de progresar por su buen trabajo.  
Teoría de la jerarquía de las necesidades 
Chiavenato (2011), hace mención que esta teoría es explicada por Abraham 
Maslow, que propuso una hipótesis de que en cada individuo existe un rango con 
cinco necesidades:  
1. Fisiológicas: Ubicado en el nivel inferior de las necesidades humanas, tales 
como, alimentación, sueño, abrigo, vivienda, vestimenta, entre otros.  
Fuente: Extraído del libro de Robbins y Judge (2013). 
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2. Seguridad: Se encuentra en el segundo nivel de las necesidades humanas, 
las personas tienen la necesidad de protegerse ante cualquier peligro y si 
pertenecen a una organización tienen el derecho a solicitar un seguro para 
sentirse protegidos. 
3. Sociales: En este nivel se manifiesta la vida social de los colaboradores, las 
personas necesitan sentirse aceptadas, integradas y realizadas. 
4. Aprecio: Este nivel está relacionado con la forma en que una persona se 
observa y valora, creándose un afecto de confianza y seguridad en sí mismo.  
5. Autorrealización: Son las necesidades humanas más importantes y se 
ubican en la parte superior de la jerarquía, estimulando a las personas a 
desarrollarse inagotablemente a lo largo de sus vidas. 
Con respecto al tema Alles (2008) dice que, cualquier organización puede 
satisfacer en primer lugar, las dos primeras necesidades de la jerarquía, pero con 
respecto a las necesidades sobresalientes, específicamente en el tercer peldaño 
de la pirámide, el sentido de pertenencia al grupo, a la empresa, el sentirse 
aceptado, se logra a través de cómo se ejecuten las estrategias motivacionales y 
de satisfacción establecidas por la organización.   








La teoría de las necesidades, una de las más antiguas; es de suma importancia 
puesto que en una organización es parte de los objetivos, satisfacer las 
necesidades de sus colaboradores, no solo mediante la remuneración (que es de 
manera obligatoria) sino que también existen otras formas de generar satisfacción 
Fuente: Extraído del libro de Alles (2008). 
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en los mismos, dar la posibilidad de crecer como profesionales dentro de la 
empresa, dando su mayor esfuerzo y compromiso, y es así como, los 
trabajadores valorarán lo que empresa hace por ellos de manera equitativa, 
viéndose revelado finalmente en los resultados como organización.  
Teoría de las necesidades de McClelland 
Es presentada por Robbins y Judge (2013) en su libro Comportamiento 
organizacional, desarrollada por David McClelland y sus colaboradores, 
dictaminando 3 necesidades: 
1. La necesidad de logro: Es el estímulo por destacar y conseguir éxito dentro 
de una organización.  
2. La necesidad de poder: Ese requisito de hacer que los individuos tengan un 
comportamiento de tal manera que no se pueda lograr de otra forma. 
3. La necesidad de afiliación: Es la aspiración de poseer vínculos 
interpersonales amigables y semejantes. 
McClelland, sostiene que es probable instruir a los colaboradores a incrementar 
su necesidad de logro, teniendo como resultado el mejoramiento de su 
desempeño (Alles, 2008). 
        Tabla N° 1: Paralelo entre ambas teorías (Maslow y McClelland) 





Seguridad y protección  
Pertenencia y amor Necesidad de afiliación 
Autoestima Necesidad de logro 
Realización personal Necesidad de poder 
                 Fuente: Extraído del libro de Robbins y Judge (2013). 
Al igual que la teoría presentada por Maslow, es primordial también la teoría de 
McClelland, puesto que todos los colaboradores tienen la necesidad de crecer 
dentro de su organización, sentirse parte de ella, establecer el valor de trabajar en 
equipo, manteniendo un buen clima organizacional, y de esta forma ser 
recompensados de la mejor manera, para finalmente crecer como empresa.  
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En conclusión, existen diversas teorías que están relacionadas con el tema de 
clima organizacional, puesto que, esta variable es el efecto de un conjunto de 
factores los cuales se interrelacionan entre sí, con el principal objetivo de 
examinar que tipo de clima existe dentro de una empresa, y a su vez establecer 
ciertas medidas que logren un ambiente interno óptimo.  
Modelos relacionados con el clima organizacional 
Modelo básico de percepción  
Se pueden hallar diversos modelos con respecto al clima organizacional, a su vez 
relacionados con esta variable. Si bien es cierto, según las definiciones de varios 
autores sobre clima organizacional, explican que está relacionado de manera 
directa con la percepción, entre otros factores como, la motivación, desempeño, 
personalidad, actitudes, etc. Es por ello, que se presenta el modelo de percepción 
de Gerald Cole planteado en su libro Organisational Behaviour (1995, citado por 
Alles, 2008), donde explica que los participantes de este modelo son:  
 La persona (sujeto) 
 ¿Qué es lo que percibe? (concepto) 
 Escenario (donde sucede el hecho percibido) 
Como producto, la percepción es inducida por:  
 La realidad subjetiva y objetiva 









Fuente: Extraído del libro de Alles (2008). 
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A modo de conclusión, en este modelo se demuestra a la persona que percibe, 
ante dos realidades, tanto subjetiva como objetiva y como producto se obtiene, lo 
que una persona pueda percibir ante cualquier situación que ocurra en su 
entorno. Es por ello, que estos componentes, interactúan entre sí, pero todo es 
depende del individuo como determine percibir las cosas y es así como sucede en 
las organizaciones, es por ello que los jefes o gerentes tienen la obligación de 
actuar de la mejor manera posible, siendo equitativos con todos sus 
colaboradores. 
Modelo explicativo de clima organizacional  
Edel, García y Guzmán (2007, citado por Ramos, 2012), mencionan que, varios 
investigadores sobre este tema han presentado diversos modelos explicativos que 
sirven para entender los factores que cooperan y su propia interacción dentro de 
la organización.  
De la siguiente manera, se presenta el modelo explicativo de clima 
organizacional, que concede la posibilidad de entender los factores determinados 
y la forma en que son medidos y evaluados, a través de la percepción de los 
colaboradores de una organización y como puede influir en su forma de 
comportarse.  
El modelo es planteado por Litwin y Stringer (citado por Goncalves, 2000), 
determinando el clima organizacional como una pantalla, en el cual pasan todos 
los factores, que son medidos a través de las percepciones de los individuos y de 
esta forma trasciende sobre la motivación y conducta de los mismos, dicho 
comportamiento, puede resultar ser provechoso o adverso, todo depende de 
cómo perciban los colaboradores el clima en su empresa.  
A continuación, se muestra a través de un cuadro, el sistema presentado por 















Modelos de intervención de clima organizacional  
 
 
Modelo de intervención de clima organizacional 
Se puede exteriorizar un modelo de intromisión, presentado por Brunet en su 
respectiva investigación, con la finalidad de hacer un cambio o modificación ante 
un mal clima, siguiendo una serie de fases que permita examinar las dimensiones 
implicadas en tal caso.  
La intromisión que procura modificar el clima organizacional en el trabajo, se 
realizan en primer lugar por la práctica del desarrollo organizacional. Según 
Sánchez (2009), dice que el DO, estructura el desarrollo de competencias, 
aptitudes y destrezas, que cooperan a que las empresas edifiquen diversos 
instrumentos que permitan la participación y afianzamiento de equipos de trabajo, 
estando implicados con la calidad de vida, el empleo justo de tecnología y 
protección del medio, bajo una cultura organizacional, basada en identidad, 
responsabilidad social y valores. 
Brunet (1987), presenta el modelo integrado de modificación del clima, que está 
basado en las teorías de los autores Lewin y House, a través de cinco fases: 
 Fase I: Ambas partes comprometidas deben tener el conocimiento de los 
cambios que se puedan realizar. 



















































 Fase II: Si se proponen ciertos cambios, mejoras o ajustes, es en esta fase 
donde se tienen que aplicar, asimismo se debe observar los cambios 
actitudinales que puedan manifestarse en ambas partes. 
 Fase III: Esta etapa sirve para adoptar las nuevas pautas, siguiendo junto a 
los cambios en proceso y sistema organizacional.  
 Fase IV: Esta etapa es de evaluación, donde se valora el desempeño tras 
los cambios determinados por las fases anteriores, y se toma en cuenta si 
estos están yendo de la mano con los objetivos de modificación propuestos.  
 Fase V: Etapa de formalización de los cambios y a su vez son integrados 
en la organización, es donde se debe supervisar, controlar y retroalimentar 
dichas modificaciones. 


















 Fuente: Extraído del libro de Brunet (1987). 
 
Estructura-proceso Dirección Empleados 
Desbloqueo 
I 
Conocimiento de los posibles 
cambios. Cambio en los 
conocimientos existentes 
(existen otros sistemas 
organizacionales). 
II 
Cambio en el organigrama 
(descentralización contra 
centralización), los fines, las 
filosofías y las políticas de la 
dirección. 
Cambio en las actitudes. 
III 
Reconstruir 
Cambio en el 
comportamiento. 
IV 
Filosofías y prácticas de 
acuerdo con el 
rendimiento deseado. 
Cambio en el rendimiento en 
el trabajo. Supervisión y 
evaluación periódicas del 
cambio, de acuerdo con el 
rendimiento deseado. 
Volver a bloquear 
V 
Formalización y puesta en 
marcha de un sistema que 
permita reforzar los 
cambios. 




Según Brunet (1987), es complejo cambiar el clima de una organización, puesto 
que se necesita tiempo y por supuesto la participación de todos los involucrados. 
Es por ello, que en primer lugar se debe identificar el problema, antes de 
intervenir y proponer cualquier programa sobre desarrollo organizacional, de igual 
modo los individuos deben estar de acuerdo, de manera voluntaria, con lo que se 
va a realizar y establecer.  
En el modelo presentado por Brunet, conceptualiza que el modificar el clima ya 
establecido dentro de una organización es difícil, puesto que se debe tener por 
voluntad propia la aceptación de los involucrados para adoptar nuevos cambios y 
es así como deben trabajar las organizaciones si en su empresa se genera un 
clima negativo.  
Finalmente, existen variados modelos con respecto al clima organizacional, que 
han sido aplicados en diferentes contextos, estándares y situaciones, pero que se 
pueden adaptar en cualquier tipo de organización, escogiendo la que más se 
asemeje, con el propósito de poner en evidencia que tipo de clima se está 















Cuadro de resumen Nº 2 
TEORIAS MODELOS 
TEORÍA DE LIKERT: Presenta tres variables que decretan 
las propias características de una empresa, y estas son 
mostradas de la siguiente manera: variables causales, 
intermediarias y finales. Como resultado de la mezcla y 
la relación entre estas variables, da lugar a fijar dos tipos 
de clima, cada cual con sus propias divisiones.  
MODELO BÁSICO DE PERCEPCIÓN: Se demuestra, a la 
persona que percibe, ante dos realidades, tanto subjetiva 
como objetiva, y como producto se obtiene, lo que una 
persona pueda percibir ante cualquier situación que 
suceda en su entorno. Es por ello, que estos 
componentes, interactúan entre sí, pero todo es depende 
del individuo como determine percibir las cosas. 
TEORÍA DE LAS EXPECTATIVAS: Demuestra que la teoría 
de las expectativas se basa en tres correlaciones:  
1. Relación esfuerzo -  desempeño. 
2. Relación desempeño – recompensa.  
3. Relación recompensas -  metas personales. 
MODELO EXPLICATIVO DE CLIMA ORGANIZACIONAL: 
Que concede la posibilidad de entender los factores 
determinados y la forma en que son medidos y evaluados, 
a través de la percepción de los colaboradores de una 
empresa y como puede influir en su forma de 
comportarse. 
TEORÍA DELA JERARQUÍA DE MASLOW: El investigador 
propuso una hipótesis de que en cada individuo existe 
un rango de cinco necesidades: Fisiológicos, Seguridad, 
Sociales, Aprecio y Autorrealización. 
MODELO DE INTERVENCIÓN DE CLIMA 
ORGANIZACIONAL: Se puede presenciar el modelo de 
intervención del clima, presentado por Brunet, en su 
respectiva investigación, con la finalidad de hacer un 
cambio o modificación ante un mal clima, siguiendo una 
serie de fases que permita examinar las dimensiones 
implicadas en tal caso. 
TEORÍA DE LAS NECESIDADES DE MCCLELLAND: Se 
determinó3 necesidades: 
1. La necesidad de logro, 
2. De poder y 















Dimensiones y escala de medición de clima organizacional 
Dimensiones de clima organizacional 
Diversos autores han propuesto muchas dimensiones, las cuales están ligadas a 
los diferentes casos investigados, es por ello que, a ciencia cierta, no se 
dictaminan las dimensiones precisas para aplicarlas a todas las investigaciones. A 
continuación, Brunet (1987), presenta una de las herramientas más aplicadas 
para valorar el clima en una empresa siendo el cuestionario elaborado por Likert, 
que plantea ocho dimensiones, las cuales serán mencionadas posteriormente: 
1. Los métodos de mando. La manera en que se aplica el liderazgo para 
predominar en los colaboradores. El liderazgo según Maxwell (2007), es la 
capacidad de poder que obtiene una persona, lo cual gana por su propio 
mérito, seguidores.  
2. Las características de las fuerzas motivacionales. Los sistemas que se 
aplican para estimular a los trabajadores y de esta forma replicar a sus 
requerimientos. La motivación es la tendencia de repetir aquello que genera 
recompensa (Recursos Humanos, 2008). 
3. Las características de los procesos de comunicación. Los modelos de 
comunicación que pueden desarrollarse en la organización. La comunicación, 
es la reciprocidad de información que se genera en una empresa la cual se 
puede dividir en comunicación interna y externa (Dirección y gestión de 
empresas, 2008). 
4. Las características de los procesos de influencia. La consideración de 
inclusión y participación para fijar los propósitos de la empresa. 
5. Las características de los procesos de toma de decisiones. La 
adecuación de la información en que se cimientan las decisiones, así como la 
distribución de roles. 
6. Las características de los procesos de planificación. La manera como 
se decretan los métodos y la configuración para el cumplimiento de los 
propósitos o directrices. 
7. Las características de los procesos de control. La asignación del control 
que se realiza en toda la organización. 
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8. Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento. Considera el 
plan propuesto, así como la formación ambicionada. 
El clima de una organización está conformado por una secuencia de dimensiones 
las cuales deben casi precisar la posible imagen que la empresa demuestra, por 
ello es importante elegir dichos componentes, que estén de acuerdo a lo que se 
quiera investigar, puesto que, son herramientas esenciales que se darán a 
mostrar a través de un cuestionario.  
Escala de medición de clima organizacional 
Se pueden hallar cuantiosas escalas para valorar el clima en una empresa, que 
se distinguen puesto que están basadas en las percepciones de los 
colaboradores pertenecientes a una organización, manifestadas a través de 
diversas características organizacionales, los miembros y la interrelación entre 
ambos (Uribe, 2015). El clima organizacional, se ha consolidado con muchas 
variables, específicamente se pueden identificar 2 grupos:  
1. Variables relacionadas a la conducta. 
2. Variables referentes a la gerencia y recursos humanos. 
 
García y Vicario (2010, citado por Uribe, 2015), presentan la escala 
multidimensional de clima organizacional (EMCO). Está constituida por tres 
dimensiones, que son divididas en ocho sub dimensiones, y a su vez cada una de 
ellas está compuesta por diversos indicadores:  
             Figura N° 6: Escala Multidimensional de Clima Organizacional 
Fuente: Extraído del libro de Uribe (2015).  
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Las dimensiones establecidas para esta escala son divididas por sistemas los 
cuales son:  
1. Sistema individual: Donde se muestran los miembros de la empresa tal y 
como son, a través, de sus percepciones, expectativas, desempeño, 
motivación, resistencia al cambio, comportamiento, entre otros factores los 
cuales giran a su alrededor. A su vez, este sistema está dividido por dos 
subsistemas, los cuales cada uno posee diferentes indicadores:  
1.1.  Satisfacción de los trabajadores: Según García y Vicario (2010, citado 
por Uribe, 2015), dicen respecto al tema, que es el nivel en que los 
colaboradores perciben ser reconocidos por sus jefes, asimismo, se puede 
identificar si se sienten satisfechos con la organización, dando como resultado 
un entorno armónico.  
Indicadores: 
 Grado de satisfacción respecto a las actividades: Es importante reconocer 
el grado de satisfacción de cada colaborador con respecto a la realización de 
sus actividades, Cardona y Agudelo (2007), mencionan que la satisfacción 
individual es el primordial factor de la clase de vida de las personas, puesto 
que siempre están en constante búsqueda de sentirse bien consigo mismos y 
con su trabajo.  
 Grado de realización con sus actividades: Cada colaborador muy aparte 
de sentirse satisfecho con su trabajo, debe percibir e identificar que está 
logrando aprender para su desarrollo personal, que se entiende como el 
deseo de progreso que motiva ascender, o también aquello que la persona 
puede hacer más allá de sus propios alcances (Arias, Portilla & Villa, 2008).  
 Grado de disfrute respecto a la realización de actividades: Es importante 
sentirse regocijado con lo que se hace, según Valls (2008), una clave para 
disfrutar del trabajo es la auto motivación, como, por ejemplo, plantear metas 
alcanzables, tener un espacio para sí mismos, saber separar la vida personal 
y laboral, entre otros; para no caer en la rutina del trabajo. 
 Desagrado con respecto a la realización de las actividades: El disgusto de 
los colaboradores por el trabajo es un indicador de amenaza puesto que 
significa que están percibiendo que las cosas no van de la mejor manera en 
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su entorno. Por ello, Granda (2006), dice que es importante realizar un 
estudio de insatisfacción laboral, para identificar y establecer estrategias de 
solución a corto plazo; a su vez es de interés puesto que, es el producto de la 
vida organizacional de los colaboradores. 
1.2.  Autonomía en el trabajo: García y Vicario (2010, citado por Uribe, 2015), 
dicen que es el nivel en que los colaboradores se consideran independientes 
con respecto a la realización de su trabajo, teniendo la libertad de escoger y 
tomar la decisión de cómo hacerlo. 
Indicadores: 
 Elección de actividades: Los colaboradores necesitan que sus jefes le 
brinden confianza para poder realizar como ellos deseen sus actividades, 
respetando las normas y lineamientos establecidos por la empresa, según 
Lockward (2011), la confianza es un cimiento primordial de la comunicación y 
este factor es uno de los pilares de una buena administración. Para ello es 
primordial reconocer a los colaboradores que están comprometidos con la 
empresa y actúan en armonía para cumplir los objetivos planteados. 
 Libertad de solución de problemas: Es esencial aplicar empowerment, 
delegar responsabilidades a cada uno de los colaboradores, puesto que, cada 
uno debe tener la capacidad de responder ante cualquier eventualidad, para 
Valencia (2000), es una estrategia que busca una relación de jefe y 
subordinado, incrementando la confianza, responsabilidad, autoridad y 
compromiso entre los mismos. A su vez la capacidad de resolver problemas 
hace referencia al valor que se muestra como persona para apoyar a los 
demás, utilizando todos los recursos que estén al alcance. 
 Proponer nuevas formas de realizar las actividades: Los colaboradores 
tienen derecho de opinar y la total libertad de proponer nuevas ideas o 
estrategias para realizar de manera adecuada sus actividades. Es una de las 
mejores maneras de motivar al personal de cualquier organización (Medina, 
Gallegos & Lara, 2008).  
2. Sistema interpersonal: Es el sistema donde todos los miembros que 
pertenecen a una organización se interrelacionan y crean nuevos vínculos 
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demostrados a través de su propia personalidad. Está dividido en dos 
subsistemas, donde cada uno despliega diversos indicadores los cuales son:  
2.1.  Relaciones sociales entre los miembros de la organización: Grado el 
cual los empleados distinguen el entorno en su propio trabajo, envuelto en un 
ambiente de compañerismo, confraternidad, y de esta manera se establece 
una buena comunicación en la organización (García & Vicario, 2010, citado 
por Uribe, 2015).  
Indicadores: 
 Nivel de comunicación eficaz: Es imprescindible que exista una buena 
comunicación entre los mismos colaboradores.  
  Asimismo, una buena comunicación interna refuerza el contacto entre jefes y 
subordinados, a su vez incrementa el apoyo entre las diversas áreas 
existentes, con el fin de consolidar una identidad organizacional (Rojas, 
2011).  
 Grado de compañerismo entre trabajadores: Dentro de la organización 
debe ser primordial que se desarrolle el compañerismo y la amistad entre 
colaboradores, para generar un buen clima interno. A parte el compañerismo 
influye de una u otra manera en el desempeño de cada individuo en el trabajo 
(Salazar, Guerrero, Machado & Cañedo, 2009). 
 Nivel de confianza entre trabajadores: La confianza es importante con los 
jefes, pero también se debe considerar la confianza entre los colaboradores, 
en la cual debe existir la escucha activa que genera el cambio de información 
y sentimientos entre los mismos (Hiam, 2005).  
2.2.  Unión y apoyo entre los compañeros de trabajo: Se expone el nivel de 
responsabilidad e inclusión que poseen los trabajadores, asimismo se 
demuestra el sentido de ayuda humanitaria, entre otros valores que cada uno 
demuestra (García & Vicario, 2010, citado por Uribe, 2015).  
Indicadores: 
 Nivel de integración grupal: Los grupos de trabajo sirven para incrementar 
la comprensión entre los mismos, facilitar las relaciones sociales y resolución 
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de problemas. La integración grupal origina actitud positiva ante las 
adversidades (Iñiguez & González, 2004).  
 Funcionamiento del trabajo en equipo: Según Franco y Reyes (2003), un 
equipo de trabajo se ha propuesto en muchas situaciones, con la aspiración 
de conseguir los fines de la empresa. Los equipos generan nuevas ideas, 
compartiendo conocimientos, que promueve la productividad y mejora la 
satisfacción de sus integrantes. 
 Cooperación en equipo para la solución de problemas: Este indicador es 
considerado un punto clave para toda organización. La contribución es el 
cimiento elemental de toda empresa, es la base del intercambio evidente 
entre todas las áreas, los individuos y equipos de trabajo (Figueroa, 2010). 
 Grado de unión entre trabajadores: Se debe propiciar un ambiente 
agradable entre la organización, para ello debe ser primordial mantener la 
unión y el compromiso entre los colaboradores, por ello, se plantea que para 
que una organización obtenga resultados gratificantes, debe conseguirse el 
esfuerzo conjunto entre los grupos de trabajo. Considerándose también la 
salud y bienestar en el trabajo, puesto que son factores importantes para el 
buen desempeño en la organización (García et al., 2010).  
3. Sistema organizacional: En este sistema se muestran a los niveles 
superiores, los cuales intervienen en sus trabajadores, todo depende de su 
manera de actuar y comportarse ante su personal, es por ello que este 
procedimiento se divide en cuatro subsistemas, donde cada uno detalla 
distintos indicadores, los cuales serán explicados a continuación:  
3.1. Consideración de los directivos: García y Vicario (2010, citado por 
Uribe, 2015), definen este indicador como, grado en que los colaboradores 
perciben que sus jefes les brindan apoyo, a su vez se dirigen y comunican 
con respeto y amabilidad, otorgándoles el trato más considerado posible. 
Indicadores: 
 Grado de consideración de jefe a trabajadores: Según Omar, Salessi y 
Urteaga (2016), la flexibilidad laboral puede incitar de manera positiva sobre 
el trabajo, la satisfacción de los colaboradores y la contención esperada por 
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parte de la organización. El jefe debe ser un líder empático y mostrar interés 
por sus colaboradores, puesto que es de gran influencia para ellos en el 
desarrollo de sus actividades.  
 Nivel de respeto de superiores a trabajadores: Es importante mantener los 
valores en la organización, sobre todo el respeto entre jefes y subordinados. 
Investigaciones anteriores han mostrado que los trabajadores que sostienen 
buenas relaciones con sus jefes logran un considerable grado de rendimiento, 
satisfacción y compromiso con la empresa (Rosa & Carmona, 2010).  
 Grado de apoyo de jefe a trabajadores: Los jefes deben estar pendientes 
de las actividades realizadas por sus colaboradores, no solo teniendo el papel 
de supervisar, sino también, apoyar en cualquier duda o necesidad del 
mismo. Por lo tanto, este indicador influye en la motivación laboral, que hace 
referencia al impulso que sustenta el deseo de pretender hacer bien las 
cosas, siendo un aspecto fundamental en toda empresa. El jefe debe 
conceder a sus colaboradores mayor autonomía, apoyo y consideración, de 
esta manera percibirán un trato justo (Hernández, Velasco & Jiménez, 2000).  
 Grado de indiferencia de jefe a trabajadores: En este caso el jefe no se 
preocupa en apoyar ni capacitar a sus colaboradores, Cortés (2004), hace 
referencia que cuando el ambiente en la organización sobresale la imposición, 
los trabajadores se muestran resistentes y muy poco participativos. Cuando el 
jefe se muestra indiferente, sin reconocer el trabajo de sus colaboradores, se 
genera un ambiente desagradable perjudicando el desempeño de los mismos. 
 Intransigencia de jefe a trabajadores: Según Cortés (2004), en su 
investigación deduce que el jefe es quien tiene la gran parte de 
responsabilidad del deficiente desempeño y de la insuficiente motivación del 
colaborador. Esto puede generar el mal desempeño, desmotivación laboral, 
resistencia al cambio, entre otros agentes negativos, que actúan directamente 
en la organización, trayendo consigo más pérdidas que ganancias. 
3.2. Beneficios y recompensas: Pinillos (1959), se refiere respecto al tema,  
   Las recompensas favorecen el aprendizaje […], deben diferirse lo menos posible 
a partir del momento en que se han merecido. Mientras más próximas a su 
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merecimiento, tanto mayor es su efecto, es decir, tanto más motivan al sujeto y 
le animan a superarse en su trabajo (pp.3-4). 
  En esta parte, los individuos perciben los métodos en que la organización les 
compensará por su trabajo realizado en la empresa. 
Indicadores: 
 Grado de incentivos grupales: Los incentivos grupales se pueden 
desarrollar en cada área o departamento de la organización, según Aguiar, 
Pérez y Madriz (2012), consideran que los incentivos son una de las 
estrategias que han mostrado originar impacto en la satisfacción laboral, el 
rendimiento y mejoramiento de la calidad de servicio que los colaboradores le 
ofrecen al cliente. 
 Beneficios equitativos: Los beneficios en el trabajo deben ser igualitarios 
para todos los colaboradores, como el reglamento de igualdad de 
oportunidades, la seguridad social y el bienestar laboral. Si no se realiza de 
manera equitativa, se desarrollará una inestabilidad laboral, donde el 
colaborador tendrá la percepción de estar desprotegido (Goyes & Hidalgo, 
2012). 
 Grado de estímulos personales: Los jefes deben estimular hasta con el 
mínimo detalle a sus colaboradores, para generar involucramiento y 
compromiso con la organización. Nadler y Tushman (1999, citado por Zapata 
& Hernández, 2010), deducen que los métodos de estímulos son un proceso 
de apoyo importante para fortalecer las conexiones en la empresa, puesto 
que son una herramienta para estimular el comportamiento de sus miembros. 
 Sistemas de recompensas: Según García, Posada y Hernández (2012), la 
remuneración y los incentivos son parte de las estrategias puesto que va 
dirigido a la conducta de las personas. Los sistemas de recompensas, deben 
estar bien diseñados, teniendo relación con los fines y estructura de la 
empresa. A su vez, incrementa la condición de vida laboral, que incluye tener 
una colaboración dinámica, con bienestar, satisfacción, seguridad, 




3.3. Motivación y esfuerzo: La motivación según, Santrock (2002, citado por 
Naranjo, 2009), son los motivos por los que un individuo se comporta de la 
forma en que lo hace. La motivación es dirigida y sustentada. Es el nivel 
donde los colaboradores son animados por la organización, a dar todo de sí, y 
a su vez la empresa debe ser recompensada por el esfuerzo de sus 
trabajadores.  
Indicadores: 
 Motivación en la realización de actividades: La motivación junto con la 
satisfacción, es un componente primordial para el éxito en una empresa, ya 
que de este agente depende el cumplimiento de los objetivos. Existen 
diversas maneras en que los colaboradores se sienten motivados en realizar 
su trabajo, para ello los jefes deben identificar y analizar sus necesidades y 
establecer sus recompensas en base a ello (Zubiri, 2013). 
 Nivel de desempeño: El desempeño laboral es la conducta real que 
muestran los colaboradores, para su evaluación se debe tener en cuenta las 
condiciones laborales y personales. Son aquellas acciones visualizadas en los 
colaboradores que son destacadas para los fines de la empresa (Salas, Díaz 
& Pérez, 2012).  
 Nivel de esfuerzo: Respecto al nivel de esfuerzo, se da cuando los 
colaboradores se sienten realmente incentivados y comprometidos con la 
organización, logrando una satisfacción laboral, que es definida como una 
emoción positiva resultado de la percepción subjetiva de las experiencias. El 
esfuerzo, depende de cómo apliquen el sistema de reconocimientos hacia los 
colaboradores, si se da de manera negativa, se obtendrán resultados 
negativos y viceversa (Chiang & San Martín, 2015). 
3.4. Liderazgo de directivos: García y Vicario (2010, citado por Uribe, 2015), 
explican que este indicador es el nivel en que los colaboradores perciben un 
manejo perspicaz, consecuente y motivador por parte de sus jefes, los cuales 
se convierten en sus líderes, tomándolos como ejemplo, y tienen la capacidad 





 Nivel de participación de trabajadores: El líder transformador, se comporta 
de manera positiva y a su vez lo demuestra ante sus colaboradores, siendo 
tomado como ejemplo para los mismos, originando un ambiente donde los 
trabajadores pueden participar y exponer sus ideas. Por ende, el nivel de 
participación es uno de los indicadores que motivan al personal a continuar 
trabajando de la mejor manera (Zubiri, 2013). 
 Nivel de líder capacitador: Según Guerra y Sansevero (2008), el líder 
incentiva a su personal para promover tomar conciencia sobre la misión y 
visión del equipo de trabajo. Tiene el rol de enseñar, poner en ejecución las 
estrategias propuestas, observar los resultados, evaluarlos y retroalimentarlos 
para su constante mejora. 
 Nivel de dificultad de jefe a trabajadores: En las organizaciones existen 
diversas complejidades para manejar a los colaboradores, puesto que se 
deben encontrar debilidades en la administración de personal. La mejor 
manera de saber si el jefe está haciendo las cosas correctas, es realizando 
una evaluación del desempeño, para el logro de una organización competitiva 
(Montoya, 2009). 
A modo de conclusión, esta escala de medición se presenta a través de tres 
dimensiones, dividida en 8 sub dimensiones, cada una con sus respectivos 
indicadores, los cuales tratan de englobar e identificar el clima en una 
organización, pudiendo ser utilizado de acuerdo a lo que se quiera hallar dentro 
de una empresa, para poder llegar a diversas conclusiones y establecer 









Cuadro de resumen Nº 3 
 








DIMENSIONES ESCALA DE MEDICION 
Diversos autores han propuesto muchas 
dimensiones, las cuales están ligadas a los 
diferentes casos investigados, es por ello que, a 
ciencia cierta, no se dictaminan las dimensiones 
precisas para aplicarlas a todas las investigaciones. 
La más relevante es: la herramienta utilizada para 
valorar el clima en una organización es el 
cuestionario de Likert.  
Dividido en ocho dimensiones: los métodos de 
mando, las características de las fuerzas 
motivacionales, las características de los procesos 
de comunicación, las características de los 
procesos de influencia, las características de los 
procesos de toma de decisiones, las características 
de los procesos de planificación, las características 
de los procesos de control, los objetivos de 
rendimiento y de perfeccionamiento. 
 
 
Se pueden hallar cuantiosas escalas para medir el 
clima en una empresa, las cuales se distinguen en 
su mayoría por ser de enfoque subjetivo.  
Una de las escalas es la escala multidimensional 
de clima organizacional presentado por García y 
Vicario (2010). 
Las dimensiones establecidas para esta escala son 
divididas por sistemas los cuales son: Sistema 
individual, sistema interpersonal y sistema de la 
oportunidad, a su vez estás dimensiones 
muestran sus propios indicadores.  
Los cuales son:  
+El sistema individual: Satisfacción de los 
trabajadores y Autonomía en el trabajo. 
+El sistema interpersonal: Relaciones sociales 
entre los miembros de la organización y Unión y 
apoyo entre los compañeros de trabajo. 
+El sistema organizacional: Consideración de los 
directivos y Beneficios y recompensas, 
Motivación y esfuerzo, Liderazgo de directivos.  
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La empresa  
Hotel Nirvana, de categorización 3 estrellas, con aproximadamente 20 años en el 
mercado turístico, localizado en la Av. Paseo de la República 6315, en el céntrico 
distrito de Miraflores, a minutos de las acogedoras playas de la costa verde, 
Larcomar, Parque Kennedy y la vida nocturna del distrito bohemio de Barranco. 
Ofrece 30 amplias habitaciones, todas equipadas con baño privado, amenities, 
televisores LED, teléfono con línea al interior y exterior del país, desayuno tipo 
buffet, servicio de internet gratuito (WI-FI), piscina, áreas verdes, sala de 
computadoras, estacionamiento, servicio de taxi seguro, restaurante, entre otros. 
Cuenta además con un personal bilingüe, amable, capacitado y profesional.  
El Hotel Nirvana está dividido en diversas áreas, empezando por la Gerencia 
General y el área de administración, luego las áreas operativas como: Recepción 
y Reservas, Housekeeping, Cocina, Restaurante y Atención al cliente y 
Mantenimiento. Y a su vez posee cada una, sub áreas en las cuales se realiza 
todas las actividades del hotel, contando en total con 18 colaboradores. 












Fuente: Elaboración propia 
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1.4.  Formulación del problema 
Problema general 
¿Cómo es el clima organizacional en el hotel Nirvana tres estrellas, 
distrito de Miraflores, Lima, 2017? 
Problemas específicos 
¿Cómo es la satisfacción de los trabajadores del hotel Nirvana tres 
estrellas, distrito de Miraflores, Lima, 2017? 
¿Cómo es la autonomía en el trabajo en el hotel Nirvana tres 
estrellas, distrito de Miraflores, Lima, 2017? 
¿Cómo son las relaciones sociales entre los miembros del hotel 
Nirvana tres estrellas, distrito de Miraflores, Lima, 2017? 
¿Cómo es la unión y apoyo entre los compañeros del hotel Nirvana 
tres estrellas, distrito de Miraflores, Lima, 2017? 
¿Cómo es la consideración de directivos del hotel Nirvana tres 
estrellas, distrito de Miraflores, Lima, 2017? 
¿Cómo son los beneficios y recompensas en el hotel Nirvana tres 
estrellas, distrito de Miraflores, Lima, 2017? 
¿Cómo es la motivación y esfuerzo en el hotel Nirvana tres estrellas, 
distrito de Miraflores, Lima, 2017? 
¿Cómo es el liderazgo de directivos en el hotel Nirvana tres 
estrellas, distrito de Miraflores, Lima, 2017? 
1.5. Justificación del estudio 
El clima organizacional representa un contenido muy importante para aquellas 
empresas que están dedicadas a mantener a sus colaboradores fidelizados y 
comprometidos con la organización. A pesar, de la importancia que esta variable 
presenta, aun no es lo suficientemente tomada en cuenta por las diversas 
empresas públicas y privadas al momento de establecer medidas que mejoren el 
clima organizacional dentro de sus entidades.  
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Es una herramienta primordial, sin embargo, simboliza ser un asunto complejo de 
abordar, por las limitaciones que aún se pueden dar a conocer por las 
organizaciones. Por ello, se realizará un análisis de la problemática que acontece 
el clima organizacional, en el hotel Nirvana y será contrarrestada con 
investigaciones especializadas de la misma temática. 
La presente investigación intentará desarrollar un diagnóstico situacional del clima 
organizacional en el hotel Nirvana y a partir de ello, se establecerán diversas 
recomendaciones a corto y medio plazo, de cómo intervenir en el mejoramiento 
de la variable en dicho hotel y si son aceptadas por la organización se convertirán 
de mucha utilidad para lograr un óptimo clima organizacional. 
1.6. Hipótesis 
La presente investigación no tiene hipótesis.  
1.7. Objetivos 
Objetivo general 
Determinar el clima organizacional en el hotel Nirvana tres estrellas, 
distrito de Miraflores, Lima, 2017. 
Objetivos específicos 
Determinar la satisfacción de los trabajadores del hotel Nirvana tres 
estrellas, distrito de Miraflores, Lima, 2017. 
Determinar la autonomía en el trabajo en el hotel Nirvana tres 
estrellas, distrito de Miraflores, Lima, 2017. 
Determinar las relaciones sociales entre los miembros del hotel 
Nirvana tres estrellas, distrito de Miraflores, Lima, 2017. 
Determinar la unión y apoyo entre los compañeros del hotel Nirvana 
tres estrellas, distrito de Miraflores, Lima, 2017. 
Determinar la consideración de directivos del hotel Nirvana tres 
estrellas, distrito de Miraflores, Lima, 2017. 
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Determinar los beneficios y recompensas en el hotel Nirvana tres 
estrellas, distrito de Miraflores, Lima, 2017. 
Determinar la motivación y esfuerzo en el hotel Nirvana tres 
estrellas, distrito de Miraflores, Lima, 2017. 
Determinar el liderazgo de directivos en el hotel Nirvana tres 























2.1. Diseño de investigación  
La investigación presentada es de diseño no experimental, ya que no se 
modificará la realidad, si no se analizará e inferirán posibles soluciones, una 
investigación no experimental según Hernández, Fernández y Baptista (2010), se 
podría definir “como la investigación que se realiza sin manipular deliberadamente 
variables, […] lo que se hace es observar fenómenos tal como se dan en su 
contexto natural, para posteriormente analizarlos” (p.149). 
“La investigación no experimental es también conocida como investigación Ex 
Post Facto, término que proviene del latín y significa después de ocurridos los 
hechos” (Ávila, 2006, p.76). El investigador no tiene el control de las variables, 
solo se limita a observar hechos que ya ocurrieron y tiene la posibilidad de 
analizarlos. 
El diseño no experimental posee tipos, los cuales son corte transversal y 
longitudinal, para esta investigación se aplicó el tipo transversal, el cual “recolecta 
datos en un solo momento, en un tiempo único. Su propósito es describir 
variables y analizar su incidencia e interrelación en un momento dado. Es como 
tomar una fotografía de algo que sucede” (Hernández, Fernández & Baptista, 
2010, p.151). 
El nivel de investigación es descriptivo el cual, según Hernández, Fernández y 
Baptista (2010), lo detallan como el nivel donde, 
buscan especificar las propiedades, las características y los perfiles de 
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenómeno 
que se someta a un análisis. Es decir, únicamente pretenden medir o recoger 
información de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las 
variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar cómo se 
relacionan estas (p.80).  
Este nivel es provechoso para evidenciar con exactitud las dimensiones de un 
hecho, sociedad o situación, permitiendo que el investigador tenga la capacidad 




El enfoque de la presente investigación es de tipo cuantitativo, que se puede 
determinar cómo, 
un conjunto de procesos, secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la 
siguiente y no podemos “brincar o eludir” pasos, el orden es riguroso, aunque, 
desde luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de una idea, que va 
acotándose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de 
investigación, se revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva 
teórica. De las preguntas se establecen hipótesis y determinan variables; se 
desarrolla un plan para probarlas (diseño); se miden las variables en un 
determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas (con frecuencia 
utilizando métodos estadísticos), y se establece una serie de conclusiones 
respecto de la(s) hipótesis (Hernández, Fernández y Baptista, 2010, p.4). 
En síntesis, este enfoque utiliza la recopilación de datos para luego analizarlos a 
través de un programa estadístico que son expresados a través de datos 
numéricos (frecuencia o porcentaje) y  luego puedan ser interpretados, para 
finalmente dar  a conocer todo lo que concierne  a la variable a investigar.
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“Es el resultado de 
la interacción entre 
las características 
de las personas y 
de las 
organizaciones. 




producen un clima 
determinado en 
dependencia de la 
percepción de 
estos por parte de 
sus miembros” 
(Salazar, Guerrero, 
Machado & Cañedo, 
2009, p.69). Salazar, J., 
Guerrero, J., Machado, 
Y.  & Cañedo, R. 
(2009). Clima y cultura 
organizacional: dos 
componentes 
esenciales en la 
productividad laboral. 
ACIMED, 20(4), 67-75.  
Se ha establecido 
través del uso del 
cuestionario 
adaptado de García 
y Vicario (2010, 




Satisfacción de los 
colaboradores 
Grado de satisfacción respecto a las actividades 
Grado de realización con sus actividades 
Grado de disfrute respecto a la realización de las 
actividades 







Autonomía en el 
trabajo 
Elección de actividades 
Libertad de solución de problemas 






entre los miembros de 
la organización 
Nivel de comunicación eficaz 
Grado de compañerismo entre trabajadores 
Nivel de confianza entre trabajadores 
Unión y apoyo entre 
los compañeros de 
trabajo 
Nivel de integración grupal 
Funcionamiento del trabajo en equipo 
Cooperación en equipo para la solución de 
problemas 







Grado de consideración del jefe a trabajadores 
Nivel de respeto de superiores a trabajadores 
Grado de apoyo de jefe a trabajadores 
Grado de indiferencia del jefe a trabajadores 
Intransigencia de jefe a trabajadores 
Beneficios y 
recompensas 
Grado de incentivos grupales 
Beneficios equitativos 
Grado de estímulos personales 
Sistemas de recompensas 
Motivación y esfuerzo 
Motivación en la realización de actividades 
Nivel de desempeño  
Nivel de esfuerzo 
Liderazgo de 
directivos 
Nivel de participación de los trabajadores 
Nivel de líder capacitador 
Nivel de dificultad de jefe a trabajadores 
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2.3.  Población y muestra 
La población “es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer 
algo en una investigación” (López, 2004, p.69), es por ello que se aplicará un 
censo, el cual según INEI (2006), “es una investigación estadística que consiste 
en el recuento de la totalidad de los elementos que componen la población por 
investigar” (p.7).  
Esta herramienta se aplicó en el hotel Nirvana, perteneciente al distrito de 
Miraflores, puesto que mediante el censo se incluirán a todos los colaboradores 
del establecimiento sin exclusión alguna.  
La muestra,  
es un subconjunto o parte del universo o población en que se llevará a cabo la 
investigación. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los componentes 
de la muestra como fórmulas, lógica y otros […]. La muestra es una parte 
representativa de la población (López, 2004, p.69).  
Por ende, para ésta presente investigación se fijó una muestra de 18 
colaboradores del hotel Nirvana.  
2.4. Técnicas de instrumento de Recolección de datos, Validez y 
Confiabilidad 
Técnica e Instrumento 
La técnica de recolección de datos para el presente trabajo de investigación fue 
de fuentes secundarias como libros, tesis, artículos, entre otros, luego se utilizó el 
método de la encuesta, mediante su instrumento el cuestionario, siendo adaptado 
de la escala multidimensional de clima organizacional propuesta por García y 
Vicario (2010, citado por Uribe, 2015). 
Validez 
El instrumento para medir el clima fue validado por tres expertos docentes de la 
Universidad César Vallejo, posteriormente se introdujo los datos al SPSS y se 
aplicó la prueba binomial que indicó que el instrumento es válido porque el 






Se decidió utilizar el Coeficiente Alfa de Cronbach para decretar la confiabilidad 
del instrumento. La muestra piloto se llevó a cabo encuestando a 10 personas. 




2.5. Métodos de análisis de datos 
Para la recopilación de datos se empleó la encuesta aplicada a los colaboradores 
del hotel Nirvana, para lo cual se decidió elaborar un cuestionario. Las respuestas 
que se obtuvieron se basaron en una escala de Likert que abarca desde: Nunca - 
Siempre y los datos conseguidos fueron procesados en el programa estadístico 
SPSS v.22. 
2.6.  Aspectos éticos 
La investigadora se comprometió a respetar la información obtenida de los 
diversos autores mencionados en la presente investigación, asimismo, la 
veracidad de los resultados, los cuales no serán manipulados, la confiabilidad de 
los datos suministrados por la empresa (Hotel Nirvana) serán confidenciales y la 
identidad de los individuos que participen en el estudio.  









EVALUACIÓN DEL JUEZ 
1 
Grupo 1 SI 23 ,79 ,50 ,002 
Grupo 2 NO 6 ,21   
Total  29 1,00   
EVALUACIÓN DEL JUEZ 
2 
Grupo 1 SI 27 ,93 ,50 ,000 
Grupo 2 NO 2 ,07   
Total  29 1,00   
EVALUACIÓN DEL JUEZ 
3 
Grupo 1 SI 29 1,00 ,50 ,000 
Total  29 1,00   
Tabla N° 4: Estadísticas de fiabilidad 







El personal del Hotel Nirvana fue encuestado, mostrando a continuación los 









Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 






Tabla N° 5: Sexo 





Válido Masculino 7 38,9 38,9 38,9 
Femenino 11 61,1 61,1 100,0 





Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 15 tienen de 18 a 30 años, 2 de 31 a 50 años y 1 colaborador más de 






Tabla N° 6: Edad 





Válido De 18 a 30 años 15 83,3 83,3 83,3 
De 31 a 50 años 2 11,1 11,1 94,4 
Más de 50 años 1 5,6 5,6 100,0 





Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 7 pertenecen al área de recepción y reservas, 6 al área de cocina, 2 
al área de housekeeping, 2 al área de restaurante y atención al cliente y 1 al 




Tabla N° 7: Área donde labora 





Válido Recepción y reservas 7 38,9 38,9 38,9 
Housekeeping 2 11,1 11,1 50,0 
Cocina 6 33,3 33,3 83,3 
Restaurante y atención al 
cliente 
2 11,1 11,1 94,4 
Mantenimiento 1 5,6 5,6 100,0 






Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 11 manifestaron tener de 1 a 6 meses en el puesto, 3 de 7 meses a 1 






Tabla N° 8: Tiempo en el puesto 





Válido De 1 a 6 meses 11 61,1 61,1 61,1 
De 7 meses a 1 año 3 16,7 16,7 77,8 
De 1 año 1 mes a 3 años 3 16,7 16,7 94,4 
Más de 3 años 1 5,6 5,6 100,0 











Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 7 manifestaron que a veces se sienten satisfechos con las 
actividades realizadas, 4 casi nunca, 4 siempre, 2 casi siempre se sienten 






Tabla N° 9: Satisfacción del colaborador con las actividades realizadas 





Válido Nunca 1 5,6 5,6 5,6 
Casi nunca 4 22,2 22,2 27,8 
A veces 7 38,9 38,9 66,7 
Casi siempre 2 11,1 11,1 77,8 
Siempre 4 22,2 22,2 100,0 











Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 7 manifestaron que a veces se sienten realizados como persona en 
el trabajo, 6 casi siempre, 3 casi nunca se sienten realizados como persona en 






Tabla N° 10: Realización del colaborador como persona en el trabajo 





Válido Casi nunca 3 16,7 16,7 16,7 
A veces 7 38,9 38,9 55,6 
Casi siempre 6 33,3 33,3 88,9 
Siempre 2 11,1 11,1 100,0 











Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 6 manifestaron que a veces disfrutan realizar sus actividades en el 
trabajo, 5 casi siempre, 4 siempre disfrutan realizar sus actividades en el 





Tabla N° 11: Disfrute del colaborador al realizar las actividades en el trabajo 





Válido Casi nunca 3 16,7 16,7 16,7 
A veces 6 33,3 33,3 50,0 
Casi siempre 5 27,8 27,8 77,8 
Siempre 4 22,2 22,2 100,0 









Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 9 manifestaron que a veces realizan con desagrado sus actividades, 






Tabla N° 12: Realización del colaborador con desagrado sus actividades 





Válido Nunca 4 22,2 22,2 22,2 
Casi nunca 4 22,2 22,2 44,4 
A veces 9 50,0 50,0 94,4 
Casi siempre 1 5,6 5,6 100,0 











Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 5 manifestaron que casi nunca gozan de libertad para elegir cómo 
hacer sus actividades, 4 nunca, 4 a veces, 3 casi siempre gozan de libertad 






Tabla N° 13: Goce de libertad del colaborador para elegir cómo hacer sus actividades 





Válido Nunca 4 22,2 22,2 22,2 
Casi nunca 5 27,8 27,8 50,0 
A veces 4 22,2 22,2 72,2 
Casi siempre 3 16,7 16,7 88,9 
Siempre 2 11,1 11,1 100,0 












Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 6 manifestaron que casi nunca son libres respecto a la forma de 
solucionar problemas relacionados con sus actividades, 4 casi siempre, 3 a 
veces, 3 siempre son libres respecto a la forma de solucionar problemas 
relacionados con sus actividades y 2 nunca. 
 
 
Tabla N° 14: Libertad del colaborador respecto a la forma de solucionar problemas 
relacionados con sus actividades 





Válido Nunca 2 11,1 11,1 11,1 
Casi nunca 6 33,3 33,3 44,4 
A veces 3 16,7 16,7 61,1 
Casi siempre 4 22,2 22,2 83,3 
Siempre 3 16,7 16,7 100,0 













Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 8 manifestaron que casi nunca les brindan la oportunidad de 
proponer la forma en que desean realizar sus actividades, 5 a veces, 2 nunca, 
2 siempre les brindan la oportunidad de proponer la forma en que desean 
realizar sus actividades y 1 casi siempre. 
 
 
Tabla N° 15: Brindar la oportunidad al colaborador de proponer la forma en que desea 
realizar sus actividades 





Válido Nunca 2 11,1 11,1 11,1 
Casi nunca 8 44,4 44,4 55,6 
A veces 5 27,8 27,8 83,3 
Casi siempre 1 5,6 5,6 88,9 
Siempre 2 11,1 11,1 100,0 













Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 8 manifestaron que siempre se llevan bien con sus compañeros, 
existiendo una comunicación eficaz, 7 casi siempre, 2 a veces se llevan bien 






Tabla N° 16: El colaborador se lleva bien con sus compañeros, existiendo una 
comunicación eficaz 





Válido Casi nunca 1 5,6 5,6 5,6 
A veces 2 11,1 11,1 16,7 
Casi siempre 7 38,9 38,9 55,6 
Siempre 8 44,4 44,4 100,0 










Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 7 manifestaron que casi siempre existe compañerismo con los demás 
integrantes del hotel, 6 siempre, 4 a veces existe compañerismo con los 





Tabla N° 17: Compañerismo del colaborador con los demás integrantes del hotel 





Válido Casi nunca 1 5,6 5,6 5,6 
A veces 4 22,2 22,2 27,8 
Casi siempre 7 38,9 38,9 66,7 
Siempre 6 33,3 33,3 100,0 










Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 7 manifestaron que casi siempre existe confianza con sus 
compañeros para conversar cualquier tipo de problema, 4 a veces, 4 siempre 
existe confianza con sus compañeros para conversar cualquier tipo de 




Tabla N° 18: Confianza del colaborador con sus compañeros para conversar cualquier 
tipo de problema 





Válido Casi nunca 3 16,7 16,7 16,7 
A veces 4 22,2 22,2 38,9 
Casi siempre 7 38,9 38,9 77,8 
Siempre 4 22,2 22,2 100,0 











Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 7 manifestaron que siempre cuando se incorpora un nuevo 
colaborador, lo integran de inmediato al grupo, 6 a veces y 5 casi siempre 





Tabla N° 19: Incorporación de un nuevo colaborador, integrándolo de inmediato al 
grupo 





Válido A veces 6 33,3 33,3 33,3 
Casi siempre 5 27,8 27,8 61,1 
Siempre 7 38,9 38,9 100,0 










Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 7 manifestaron que a veces dentro del hotel se sienten parte de un 
mismo equipo, 6 siempre y 4 casi siempre dentro del hotel se sienten parte de 




Tabla N° 20: El colaborador se siente parte de un mismo equipo 





Válido Casi nunca 1 5,6 5,6 5,6 
A veces 7 38,9 38,9 44,4 
Casi siempre 4 22,2 22,2 66,7 
Siempre 6 33,3 33,3 100,0 










Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 7 manifestaron que a veces en el trabajo, se ayudan mutuamente 
cuando surgen problemas, 6 casi siempre y 4 siempre en el trabajo, se ayudan 




Tabla N° 21: El colaborador se ayuda mutuamente con sus compañeros cuando surgen 
problemas 





Válido Casi nunca 1 5,6 5,6 5,6 
A veces 7 38,9 38,9 44,4 
Casi siempre 6 33,3 33,3 77,8 
Siempre 4 22,2 22,2 100,0 











Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 7 manifestaron que a veces la unión con sus compañeros propicia un 
ambiente agradable, 7 casi siempre y 3 siempre la unión con sus compañeros 




Tabla N° 22: La unión del colaborador con sus compañeros propicia un ambiente 
agradable 





Válido Casi nunca 1 5,6 5,6 5,6 
A veces 7 38,9 38,9 44,4 
Casi siempre 7 38,9 38,9 83,3 
Siempre 3 16,7 16,7 100,0 












Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 7 manifestaron que a veces son tratados de manera flexible, 5 casi 




Tabla N° 23: Trato flexible del jefe al colaborador 





Válido Nunca 1 5,6 5,6 5,6 
Casi nunca 2 11,1 11,1 16,7 
A veces 7 38,9 38,9 55,6 
Casi siempre 5 27,8 27,8 83,3 
Siempre 3 16,7 16,7 100,0 











Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 7 manifestaron que casi siempre son tratados con respeto, 5 







Tabla N° 24: Trato con respeto de los superiores al colaborador 





Válido Casi nunca 2 11,1 11,1 11,1 
A veces 4 22,2 22,2 33,3 
Casi siempre 7 38,9 38,9 72,2 
Siempre 5 27,8 27,8 100,0 










Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 6 manifestaron que a veces reciben apoyo en la realización de sus 
actividades, 6 casi siempre, 3 siempre reciben apoyo en la realización de sus 





Tabla N° 25: Apoyo del jefe al colaborador en la realización de sus actividades 





Válido Casi nunca 3 16,7 16,7 16,7 
A veces 6 33,3 33,3 50,0 
Casi siempre 6 33,3 33,3 83,3 
Siempre 3 16,7 16,7 100,0 










Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 7 manifestaron que a veces son tratados con indiferencia, no se 
muestra preocupación por su trabajo, 5 casi nunca, 4 nunca son tratados con 
indiferencia, no se muestra preocupación por su trabajo y 2 casi siempre. 
 
 
Tabla N° 26: Trato indiferente del jefe, no muestra preocupación por el trabajo del 
colaborador 





Válido Nunca 4 22,2 22,2 22,2 
Casi nunca 5 27,8 27,8 50,0 
A veces 7 38,9 38,9 88,9 
Casi siempre 2 11,1 11,1 100,0 















Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 9 manifestaron que a veces son tratados de manera intransigente, 4 







Tabla N° 27: Trato intransigente del jefe al colaborador 





Válido Nunca 1 5,6 5,6 5,6 
Casi nunca 4 22,2 22,2 27,8 
A veces 9 50,0 50,0 77,8 
Casi siempre 3 16,7 16,7 94,4 
Siempre 1 5,6 5,6 100,0 
Total 18 100,0 100,0  
68 
 
Tabla N° 28: El hotel emplea incentivos grupales para que el colaborador y sus 
compañeros realicen mejor sus actividades 





Válido Nunca 7 38,9 38,9 38,9 
Casi nunca 4 22,2 22,2 61,1 
A veces 5 27,8 27,8 88,9 
Siempre 2 11,1 11,1 100,0 
Total 18 100,0 100,0  
 
Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 7 manifestaron que nunca se emplea incentivos grupales para que 
realicen mejor sus actividades, 5 a veces, 4 casi nunca se emplea incentivos 














Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 5 manifestaron que a veces tienen la igualdad de ser beneficiados 
por su trabajo, 5 casi nunca, 4 siempre, 3 nunca tienen la igualdad de ser 






Tabla N° 29: El colaborador tiene la igualdad de ser beneficiado por su trabajo 





Válido Nunca 3 16,7 16,7 16,7 
Casi nunca 5 27,8 27,8 44,4 
A veces 5 27,8 27,8 72,2 
Casi siempre 1 5,6 5,6 77,8 
Siempre 4 22,2 22,2 100,0 
Total 18 100,0 100,0  
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Tabla N° 30: El hotel le brinda al colaborador estímulos personales para mejorar su 
desempeño 





Válido Nunca 5 27,8 27,8 27,8 
Casi nunca 4 22,2 22,2 50,0 
A veces 6 33,3 33,3 83,3 
Casi siempre 1 5,6 5,6 88,9 
Siempre 2 11,1 11,1 100,0 
Total 18 100,0 100,0  
 
Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 6 manifestaron que a veces les brindan estímulos personales para 
mejorar su desempeño, 5 nunca, 4 casi nunca, 2 siempre les brindan estímulos 

















Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 6 manifestaron que a veces existen distintas formas de 
recompensarlos, 5 nunca, 5 casi nunca, 1 casi siempre existen distintas formas 




Tabla N° 31: Distintas formas para recompensar al colaborador 





Válido Nunca 5 27,8 27,8 27,8 
Casi nunca 5 27,8 27,8 55,6 
A veces 6 33,3 33,3 88,9 
Casi siempre 1 5,6 5,6 94,4 
Siempre 1 5,6 5,6 100,0 
Total 18 100,0 100,0  
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Tabla N° 32: El colaborador realiza sus actividades con entusiasmo si se siente 
realmente motivado por el hotel 





Válido Nunca 1 5,6 5,6 5,6 
Casi nunca 1 5,6 5,6 11,1 
A veces 6 33,3 33,3 44,4 
Casi siempre 6 33,3 33,3 77,8 
Siempre 4 22,2 22,2 100,0 
Total 18 100,0 100,0  
 
Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 6 manifestaron que a veces realizan sus actividades con entusiasmo si 
se sienten realmente motivados, 6 casi siempre, 4 siempre, 1 nunca realizan sus 


















Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 7 manifestaron que casi siempre muestran buen desempeño en realizar 
sus tareas si se sienten realmente estimulados, 5 a veces, 4 siempre, 1 nunca 
muestran buen desempeño en realizar sus tareas si se sienten realmente 
estimulados y 1 casi nunca. 
 
 
Tabla N° 33: El colaborador muestra buen desempeño en realizar sus tareas si se 
siente realmente estimulado por el hotel 





Válido Nunca 1 5,6 5,6 5,6 
Casi nunca 1 5,6 5,6 11,1 
A veces 5 27,8 27,8 38,9 
Casi siempre 7 38,9 38,9 77,8 
Siempre 4 22,2 22,2 100,0 












Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 11 manifestaron que casi siempre brindan su mejor esfuerzo en la 
realización de su trabajo si se sienten incentivados, 4 siempre y 3 a veces brindan 







Tabla N° 34: El colaborador brinda su mejor esfuerzo en la realización de su trabajo si 
se siente incentivado por el hotel 





Válido A veces 3 16,7 16,7 16,7 
Casi siempre 11 61,1 61,1 77,8 
Siempre 4 22,2 22,2 100,0 
Total 18 100,0 100,0  
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Tabla N° 35: El jefe mantiene una actitud abierta con el colaborador para recibir sus 
propuestas relacionadas al trabajo 





Válido Nunca 2 11,1 11,1 11,1 
Casi nunca 5 27,8 27,8 38,9 
A veces 7 38,9 38,9 77,8 
Casi siempre 2 11,1 11,1 88,9 
Siempre 2 11,1 11,1 100,0 




Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 7 manifestaron que a veces su jefe mantiene una actitud abierta para 
recibir propuestas relacionadas al trabajo, 5 casi nunca, 2 nunca, 2 casi siempre 
su jefe mantiene una actitud abierta para recibir propuestas relacionadas al 

















Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 7 manifestaron que casi nunca reciben capacitación constante en la 
realización de sus tareas, 5 nunca, 3 siempre, 2 a veces reciben capacitación 




Tabla N° 36: El colaborador recibe capacitación constante de parte del jefe en la 
realización de sus tareas 





Válido Nunca 5 27,8 27,8 27,8 
Casi nunca 7 38,9 38,9 66,7 
A veces 2 11,1 11,1 77,8 
Casi siempre 1 5,6 5,6 83,3 
Siempre 3 16,7 16,7 100,0 


















Interpretación: Del total de colaboradores encuestados en el hotel Nirvana 3 
estrellas, 5 manifestaron que a veces al jefe se le dificulta guiarlos para cumplir 
con los objetivos del hotel, 5 casi nunca, 5 casi siempre, 2 nunca al jefe se le 








Tabla N° 37: Dificultad de guiado del jefe al colaborador para cumplir con los objetivos 
del hotel 





Válido Nunca 2 11,1 11,1 11,1 
Casi nunca 5 27,8 27,8 38,9 
A veces 5 27,8 27,8 66,7 
Casi siempre 5 27,8 27,8 94,4 
Siempre 1 5,6 5,6 100,0 
Total 18 100,0 100,0  
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Tabla N° 38: Nivel de Clima Organizacional 





Válido Bajo 5 27,8 27,8 27,8 
Medio 10 55,6 55,6 83,3 
Alto 3 16,7 16,7 100,0 














Interpretación: De los resultados obtenidos se determinó que el clima 
organizacional en el hotel Nirvana tres estrellas es de nivel medio con un 10, nivel 









Se pudo determinar que el clima organizacional del hotel Nirvana es de nivel 
medio, posiblemente este resultado es porque existen puntos positivos pero a su 
vez aún hay ciertas interrogantes que resolver tanto en el jefe como en su 
personal que no permiten la evolución de un óptimo clima en el establecimiento. 
De manera que, para Uribe (2015) el clima organizacional en una empresa es 
trascendental, debido a que es considerado un producto final que está 
conformado por una variedad de factores que se interrelacionan y son 
determinados tanto por los colaboradores como por los jefes, teniendo gran poder 
de influencia directamente sobre el comportamiento, las actitudes y desempeño 
de sus miembros.  
El clima organizacional en el hotel Nirvana está dividido en tres sistemas, 
denominados individual, interpersonal y organizacional, los cuales cada uno está 
designado por sub dimensiones. 
En el sistema individual, se aprecia dos sub dimensiones: Satisfacción de los 
trabajadores y Autonomía en el trabajo. 
Respecto a la satisfacción de los trabajadores del hotel Nirvana la mayoría están 
insatisfechos, esto se sustenta debido a que el colaborador opinó que no se 
siente realizado como persona, ni disfruta su trabajo, llevando a cabo sus 
actividades en su mayoría de veces con desagrado. La actitud de los 
colaboradores podría ser porque perciben que no existe un trato recíproco y 
equitativo por parte de sus jefes, poniendo en evidencia ciertas situaciones 
adversas que ocurren en el ambiente interno. La insatisfacción laboral es 
considerada como un factor negativo dentro de una organización, siendo un 
conjunto de sentimientos y emociones desfavorables con respecto a lo que 
corresponde su trabajo, influyendo de forma adversa en el comportamiento de los 
colaboradores (Alles, 2008). 
Referente a la autonomía en el trabajo de los colaboradores se puede identificar 
que la mayoría tiene dificultades respecto a la libertad para elegir cómo hacer sus 
actividades, la forma de solucionar problemas y el proponer su propio estilo de 
trabajo, esto ocurre tal vez porque el jefe aún siente inseguridad, no confía 
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plenamente en el colaborador y no se arriesga a probar ni proponer cambios 
respecto a delegar nuevas funciones a su personal. Ante el escenario presentado 
Valencia (2000), hace énfasis en aplicar empowerment siendo una herramienta 
esencial, puesto que si una organización quiere mantenerse y desarrollarse debe 
estar constantemente en busca de cambios positivos, permitiéndole al 
colaborador expresar sus conocimientos y habilidades en cuanto a sus 
actividades construyendo así un entendimiento entre jefe y personal.   
En el sistema interpersonal, se puede visualizar dos sub dimensiones: Relaciones 
sociales entre los miembros de la organización y Unión y apoyo entre compañeros 
de trabajo. 
Las relaciones sociales entre los miembros de la organización son buenas y 
mantienen una comunicación eficaz, compañerismo y un estrecho vínculo de 
confianza para conversar cualquier tipo de problema, esto es quizá porque tienen 
cosas en común como por ejemplo, el tiempo de trabajo, semejante edad, carrera 
universitaria y sobre todo comparten los mismos objetivos de superación. Por 
tales razones, una virtuosa comunicación en el ambiente interno ayuda a la 
descentralización, incrementando el contacto fraternal entre colaboradores y 
consolida una propia identidad con la empresa, asimismo produce compromiso, 
integración, motivación en el personal, principalmente disminuyendo los conflictos 
entre los mismos (Rojas, 2011).  
Con respecto a la unión y apoyo entre compañeros de trabajo la mayoría de los 
colaboradores del hotel Nirvana expresaron su buena actitud y disposición para 
incluir al equipo a un nuevo integrante, ayudándole y haciéndole sentir parte del 
grupo, propagando un ambiente agradable donde puedan trabajar apaciblemente. 
García et al. (2010), explica que si una empresa quiere obtener resultados 
positivos esto se debe lograr en base al esfuerzo conjunto y coordinado siendo 
importante trabajar en equipo, creando un entorno sociable y animado con el fin 
de cumplir los mismos objetivos beneficiándose ambas partes, tanto la 
organización y sus colaboradores.  
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Por último, en el sistema organizacional se puede observar cuatro sub 
dimensiones: Consideración de directivos, Beneficios y recompensas, Motivación 
y esfuerzo y Liderazgo de directivos. 
Sobre la consideración de directivos, los colaboradores del hotel Nirvana son 
tratados de manera flexible y con respeto por parte de su jefe, que 
frecuentemente les ayuda en la realización de sus actividades, esto se entiende 
debido a que el jefe tiene claro que un punto clave es conservar una buena 
relación con su personal, siendo fundamental demostrar buenos valores para 
desarrollar un entorno donde prevalezca la tolerancia y armonía. Ante ello, Rosa y 
Carmona (2010), explican que los colaboradores que mantienen continuamente 
un provechoso vínculo y afinidad con sus superiores logran considerablemente un 
alto grado de rendimiento, motivación, satisfacción y compromiso con la 
organización.  
En cuanto a los beneficios y recompensas la mayoría del personal expresó su 
descontento, ya que en el establecimiento no les brindan incentivos grupales y en 
muy pocas ocasiones personales, percibiendo que existe cierta desigualdad y 
carencia en las formas de ser recompensados, probablemente esto pueda  
ocasionar que a veces cometan errores y demuestren cierto desinterés por su 
trabajo. En consecuencia, Zapata y Hernández (2010), explican que es sustancial 
adoptar sistemas de recompensas para el personal en base a sus necesidades, 
metas y aspiraciones, puesto que ayuda a fortalecer la fidelidad con la empresa 
influyendo sobre su conducta, sin embargo, si se presenta un ambiente hostil y de 
rivalidad entre los colaboradores, solo se lograrán resultados negativos. 
Con respecto a la motivación y esfuerzo, los colaboradores del hotel Nirvana 
mostraron su disposición, esto es debido a que realizan sus actividades con 
entusiasmo, buen desempeño y esfuerzo si se sienten realmente motivados, pero 
todo lo mencionado se convierte en una constante realidad si el establecimiento 
muestra capacidad para retribuirles por su gran labor y compromiso, existiendo 
una relación equitativa. Es por ello que, uno de los principales agentes para el 
éxito de una empresa es la motivación, siendo un determinante sobre el 
comportamiento del colaborador que por necesidad requiere sentirse aceptado y 
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compensado por realizar acertadamente su trabajo, garantizando su buen 
desempeño y lealtad hacia la organización (Zubiri, 2013). 
Referente al liderazgo de directivos los colaboradores evidenciaron su negativa, 
dado que el jefe no usualmente mantiene disposición para recibir sus propuestas 
y no obtienen capacitación constante, ocasionando que tenga dificultad para 
guiarlos en el cumplimiento de los objetivos, por tales motivos quizás existe cierto 
rechazo en el personal que perciben ciertos obstáculos como por ejemplo, la poca 
participación que pueden tener dentro del establecimiento, impidiendo así a la 
empresa desarrollarse apropiadamente. Guerra y Sansevero (2008), mencionan 
que el jefe de cualquier organización debe actuar y tener la cualidad de ser un 
líder que guíe e incentive a su personal a trabajar en conjunto, donde se pueda 
reconocer un ambiente dinámico teniendo la capacidad de inculcar los objetivos 
dados por la organización, concibiendo así una identidad y principalmente 

















Respecto al clima organizacional en el hotel Nirvana se pudo concluir que es de 
nivel medio, puesto que existen puntos a favor pero a su vez aún se presentan 
ciertos obstáculos e interrogantes tanto en el jefe como en el personal. 
En la satisfacción de los trabajadores de hotel Nirvana se determinó que la 
mayoría se sienten insatisfechos, ya que no se sienten realizados como persona, 
ni disfrutan de su trabajo, efectuando sus actividades con desagrado. 
En la autonomía en el trabajo de los colaboradores del hotel Nirvana se determinó 
que existen dificultades respecto a la libertad para elegir cómo hacer sus 
actividades, la forma de solucionar problemas y el proponer su propio estilo de 
trabajo. 
Se determinó que las relaciones sociales entre los colaboradores del 
establecimiento son buenas, sosteniendo una comunicación eficaz, 
compañerismo y un estrecho vínculo de confianza. 
Sobre la unión y apoyo entre compañeros del hotel se determinó que la mayoría 
están dispuestos a incluir al grupo a un nuevo integrante, apoyándose 
mutuamente, generándose así un entorno donde sobresale el trabajo el equipo. 
En la consideración de directivos se determinó que el trato del jefe hacia los 
colaboradores del hotel Nirvana es flexible, respetuoso y frecuentemente los 
ayuda en la realización de sus actividades. 
Se determinó que existe carencia en el sistema de beneficios y recompensas, ya 
que en el establecimiento no les brindan incentivos grupales y en pocas 
ocasiones personales, percibiendo cierta desigualdad.  
En la motivación y esfuerzo se determinó que el personal del hotel está listo para 
seguir trabajando con desempeño mostrando su mayor esfuerzo y motivación, si 
el establecimiento está dispuesto a retribuirles por su buena labor y compromiso.  
En el liderazgo de directivos se determinó que el jefe no usualmente mantiene 
una actitud abierta para recibir sus propuestas, ni obtienen capacitación 
constante, originando que tenga dificultad para guiarlos en el cumplimiento de los 




Se recomienda a los superiores realizar una evaluación de clima organizacional, 
con la finalidad de recolectar información  que les permita identificar cuáles son 
los puntos más débiles dentro del establecimiento que influyen de manera 
negativa en el desempeño de los colaboradores y luego poder plantear diversas 
estrategias de mejora. 
Los jefes del establecimiento pueden proponer diversas estrategias para mitigar la 
insatisfacción laboral, como por ejemplo, ofrecer a los colaboradores la posibilidad 
de gestionar sus horarios y que dispongan de tiempo para asuntos personales, 
dar autonomía y oportunidad al personal para que puedan asumir nuevas 
actividades, etc. Asimismo plantear diversas evaluaciones de desempeño y 
satisfacción laboral. 
Sugerir a los jefes a seguir retroalimentando los puntos positivos como las 
relaciones sociales, compañerismo, unión, apoyo entre los colaboradores del 
hotel realizando reuniones de confraternidad, paseos recreacionales, dinámicas 
en tiempos libres practicando la empatía. Asimismo se recomienda al jefe 
escuchar más a sus colaboradores otorgándoles sus espacios disponibles para 
tratar temas de trabajo o personales, teniendo en cuenta que toda conversación 
será confidencial y de esta manera fortalecer el lazo entre jefe - subordinado. 
Proponer diversos tipos de recompensas para los colaboradores del hotel 
Nirvana, identificando en primer lugar sus necesidades y metas, no solamente con 
el aumento de sueldo, sino agregar también reconocimientos, incentivos grupales, 
elogios positivos, bonos de alimentación, etc.; el jefe tiene que demostrar sentirse 
satisfecho de tener un buen personal, darle suficiente confianza y valor. 
Ofrecer línea de carrera a su personal para que se puedan desarrollar 
profesionalmente, establecer más capacitaciones como por ejemplo sobre 
programas hoteleros, manejo de plataformas virtuales, participación en 
seminarios, talleres de temas como atención al cliente, gastronomía, 
housekeeping, entre otros; que ayuden a fortalecer e incrementar los 
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Libertad de solución de problemas 
Proponer nuevas formas de 
realizar las actividades 
Nivel de comunicación eficaz 
Grado de compañerismo entre 
trabajadores 
Nivel de confianza entre 
trabajadores 
Nivel de integración grupal 
Funcionamiento del trabajo en 
equipo 
Cooperación en equipo para la 
solución de problemas 
Grado de unión entre trabajadores 
Grado de consideración del jefe a 
trabajadores 
Nivel de respeto de superiores a 
trabajadores 
Grado de apoyo de jefe a 
trabajadores 
Grado de indiferencia del jefe a 
trabajadores 
Intransigencia de jefe a trabajadores 
Grado de incentivos grupales 
Beneficios equitativos 
Grado de estímulos personales 
Sistemas de recompensas 
Motivación en la realización de 
actividades 
Nivel de desempeño  
 
Nivel de esfuerzo 
Nivel de participación de los 
trabajadores 
 
Nivel de líder capacitador 
 
 



































√ INSTRUMENTO DE MEDICION 
CUESTIONARIO PARA MEDIR EL CLIMA ORGANIZACIONAL 
ENCUESTA DE OPINIONES SOBRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL EN EL HOTEL NIRVANA 3 
ESTRELLAS 
INSTRUCCIONES: A continuación, se le presenta unas afirmaciones acerca del clima organizacional en el Hotel Nirvana, se le 
solicita que diga su opinión respecto a cada una. No existe respuesta correcta o incorrecta, solamente sus opiniones y 
sentimientos, deje que su experiencia personal decida sus respuestas. Lea cada afirmación cuidadosamente y señale con un 
ASPA, la respuesta que más se asemeje a su opinión o sentimiento. 
SEXO:            EDAD:_____  ÁREA DONDE USTED LABORA:__________  TIEMPO EN EL PUESTO: _________ 
DIMENSION 1: SISTEMA INDIVIDUAL 
N° PREGUNTA ALTERNATIVA 
SUB DIMENSION: Satisfacción de los trabajadores 
1 Me siento satisfecho con las actividades realizadas. NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
2 Me siento realizado como persona en el trabajo. NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
3 Disfruto realizar mis actividades en el trabajo. NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
4 Realizo con desagrado mis actividades. NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
SUB DIMENSION: Autonomía en el trabajo 
5 Gozo de libertad para elegir cómo hacer mis actividades. NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
6 Soy libre respecto a la forma de solucionar problemas 
relacionados con mis actividades. 
NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
7 Me brindan la oportunidad de proponer la forma en que 
deseo realizar mis actividades. 
NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
DIMENSION 2: SISTEMA INTERPERSONAL 
N° PREGUNTA ALTERNATIVA 
SUB DIMENSION: Relaciones sociales 
8 Me llevo bien con mis compañeros, existiendo una 
comunicación eficaz. 
 
NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
9 Existe compañerismo con los demás integrantes del hotel. NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
10 Existe confianza con mis compañeros para conversar 
cualquier tipo de problema. 
NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
SUB DIMENSION: Unión y apoyo entre los compañeros de trabajo  
11 Cuando se incorpora un nuevo colaborador, lo integro de 
inmediato al grupo. 
NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
12 Dentro del hotel me siento parte de un mismo equipo. NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
13 En el trabajo, nos ayudamos mutuamente cuando surgen 
problemas. 






14 La unión con mis compañeros propicia un ambiente 
agradable. 
NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
DIMENSION 3: SISTEMA ORGANIZACIONAL 
N° PREGUNTA ALTERNATIVA 
SUB DIMENSION: Consideración de directivos 
15 El jefe me trata de manera flexible. NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
16 El trato de los superiores hacia mí es con respeto. NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
17 El jefe me apoya en la realización de mis actividades. NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
18 El jefe me trata con indiferencia, no muestra preocupación 
por mi trabajo. 
NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
19 Dentro del hotel, el jefe me trata de manera intransigente. NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
SUB DIMENSION: Beneficios y recompensas 
20 El hotel emplea incentivos grupales para que mis 
compañeros y yo realicemos mejor nuestras actividades. 
NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
21 Como colaborador, dentro del hotel tengo la igualdad de ser 
beneficiado por mi trabajo. 
NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
22 El hotel me brinda estímulos personales para mejorar mi 
desempeño. 
NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
23 En el hotel, existen distintas formas para recompensarme. NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
SUB DIMENSION: Motivación y esfuerzo 
24 Realizo mis actividades con entusiasmo si me siento 
realmente motivado por el hotel. 
NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
25 Muestro buen desempeño en realizar mis tareas si me 
siento realmente estimulado por el hotel. 
NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
26 Brindo mi mejor esfuerzo en la realización de mi trabajo si 
me siento incentivado por el hotel. 
NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
SUB DIMENSION: Liderazgo de directivos 
27 Mi jefe mantiene una actitud abierta para recibir mis 
propuestas relacionadas al trabajo. 
NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
28 En el hotel, recibo capacitación constante de parte del jefe 
en la realización de mis tareas. 
NUNCA CASI NUNCA  A VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE 
29 A mi jefe se le dificulta guiarme para cumplir con los 
objetivos del hotel. 























√ ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS 
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